BANCA COMERCIALA

»aa FEROVIARA

Informare cu privire la procesul de administrare a reclamatiilor in cadrul Bancii Comerciale
Feroviara S.A.

Stimati clienti,

Va rugam sa ne informati ori de cate ori aveti o nemulfumire referitoare la:

= produsele si serviciile furnizate de Banca;

= situatiile considerate abateri de la termenii legali si contractuali;

= comportamentul angajatilor nostri.

Ne exprimam regretul pentru orice nemulfumire aparuta in relatia cu Banca si va asiguram ca urmarim in

permanentd imbunatatirea interactiunii cu clientii nostri, inclusiv prin rezolvarea cu promptitudine a

oricaror aspecte ce pot interveni pe parcursul derularii relatiei contractuale.

In situatia oriciror nemultumiri, nu ezitati si contactati angajatii unititilor teritoriale ale Bancii, iar in

cazul in care acestea nu sunt solutionate pe loc sau nu considerati satisfacatoare modalitatea de solutionare,

va informam ca va puteti adresa in scris, in conditiile prevazute in prezentul document.

Termenii utilizati Tn cadrul prezentei informari au urmatoarele definitii:

= Banca - Banca Comerciald Feroviara S.A.

= Reclamatie - cererea sau sesizarea formulata in scris, transmisa prin postad sau posta electronica ori prin
sistem on-line catre Banca, prin care un petent isi exprima nemultumirea cu privire cu privire la
activitatile prestate de Banca in baza obiectului sau de activitate, reglementarilor interne si legislatiei in
vigoare aplicabile.

= Petent — persoana fizica sau juridica, care a depus o reclamatie catre Banca, cu privire la prestarea unei
activitati sau a unui serviciu de catre Banca.

Reclamatia trebuie depusa de catre petent sau de catre o terfa parte care actioneaza in numele acestuia (un

reprezentant legal), cu conditia ca persoana respectiva sd aiba imputernicire (procura).

Reclamatia trebuie sa contina urmatoarele informatii:

= Identitatea petentului- numele/denumirea, CNP/CUI, adresa si datele de contact (telefon, fax, e-mail);

= Identitatea clientului- numele/denumirea, CNP/CUI, adresa si datele de contact (telefon, fax, e-mail), in
situatia in care petentul este o entitate diferita.

» Obiectul reclamatiei, cu descrierea nemultumirii petentului §i prezentarea informatiilor relevante,
inclusiv privind unitatea teritoriala vizitata, data vizitei, produsul/serviciul la care se face referire,
numele angajatilor nostri cu care s-a discutat etc; nu furnizati informatii de securitate, cum ar fi
parola sau codul de securitate;

= Calitatea persoanei care depune reclamatia (titular de cont/imputernicit etc).

Mentiondam ca in conditiile in care datele furnizate prin reclamatie nu sunt suficiente, timpul de

reconstituire a evenimentului va fi mai mare sau nu vom fi in masura sa raspundem solicitarii adresate, iar

reclamatiile ale caror initiatori nu pot fi identificati nu vor fi luate in considerare, fiind clasate.

Pentru completarea reclamatiei se recomanda utilizarea formularului specific, disponibil la sediile unitatilor

Bancii, sau pe www.bancaferoviara.ro, sectiunea “Contact”.

Pentru a ne da posibilitatea sa rezolvam cat mai rapid sesizarea primitd, va rugdm sd anexati la aceasta

copii ale oricaror documente pe care le considerati relevante pentru cazul dumneavoastra. Mentionam ca

aceste documente nu vor fi returnate si prin urmare va rugam sa pastrati intotdeauna originalele.

Reclamatia poate fi transmisa prin urméatoarele modalitati:

a) Depunere directa la sediul central sau la unul dintre sediile unitatilor teritoriale ale Bancii, la adresele
mentionate pe web-site-ul Bancii (www.bancaferoviara.ro).

b) Transmitere prin posta la una dintre adresele mentionate mai sus;

) Transmitere prin fax la unul dintre numerele mentionate la datele de contact pentru sediul central sau
unitatile teritoriale, disponibile pe web-site-ul Bancii;

d) Transmitere prin e-mail pe adresa reclamatii-sugestii@bfer.ro.

Etapele procesului de administrare a reclamatiilor sunt urmatoarele:
= Confirmarea primirii si Inregistrarea sesizarii. Toate situatiile semnalate sunt tratate confidential, in
conformitate cu legislatia in vigoare.
= Fiecare problemd este investigatd obiectiv si sunt cdutate cele mai bune solutii de remediere, sau
clarificare.
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«» In situatia in care este identificati o eroare din culpa Bancii, vor fi implementate ct mai repede
masurile necesare pentru remedierea acesteia.

* Din momentul inregistrarii reclamatiei, termenul maxim de raspuns este de 30 de zile.

=  Vom reveni catre dumneavoastra cu un raspuns care va contine informatii privind situatia semnalata,
detalii privind demersurile efectuate de Banca si solutiile pe care vi le putem oferi. Urmarim ca prin
raspunsul pus la dispozitie aspectele sa fie explicate intr-un mod céat mai clar, usor de inteles si eficient.
Réspunsul va va fi Inmanat sub semnatura de primire, sau va va fi transmis prin posta cu confirmare de
primire.

» In cazuri punctuale, daci situatia semnalatd necesitd verificari de durati, precum consultarea unor
documente arhivate, implicarea mai multor entitati, sau respectarea unor reglementari internationale, va
vom informa in scris cu privire la cauzele intarzierii/stadiul de solutionare a reclamatiei si estimarea
termenului de solutionare.

* Oricand doriti sa aflati stadiul reclamatiei, pe parcursul perioadei de raspuns, puteti adresa o solicitare
scrisa prin e-mail la adresa reclamatii-sugestii@bfer.ro, sau prin oricare dintre modalitatile prevazute
mai sus pentru adresarea reclamatiei.

Litigiile pot fi solutionate printr-una dintre urmatoarele modalitati:

a) solutionarea pe cale amiabila a litigiului, astfel:

— un eventual litigiu poate fi solutionat pe cale amiabild, prin stabilirea de comun acord a unei
intalniri intre client si reprezentantii Bancii, in cadrul careia fiecare parte sa-si expuna punctul de
vedere si pretentiile;

— Intalnirea se va desfasura la locul si data stabilite de comun acord; in functie de locul stabilit pentru
intdlnire si de obiectul reclamatiei, la intalnire pot particpa din partea Bancii reprezentanti ai
Centralei si/sau ai unitatilor teritoriale;

— concluziile Tntanirii pot fi consemnate intr-un proces-verbal care va fi semnat de catre ambele parti
si in care vor fi mentionate discutiile purtate si daca partile au solutionat sau nu litigiul;

— petentul poate fi Insotit, daca doreste, de alte persoane (avocati, consilieri juridici, rude sau alte
persoane, dupa caz).

b) solutionarea alternativa a litigiului (SAL), prin aplicarea procedurii SAL, entitatea careia clientul i se
poate adresa Tn acest sens fiind Centrul pentru Solutionarea Alternativa a Litigiilor in Domeniul Bancar
(CSALB), astfel:

— pentru solutionarea unui litigiu prin aplicarea procedurii SAL, petentul trebuie sa isi exprime
aceastd optiune in mod voluntar si sa se adreseze SAL 1n scris, direct la sediul SAL, prin posta sau
prin mijloace electronice de comunicare.

Procedura de solutionare alternativa a litigiilor este reglementata de O.G. nr. 38/2015 privind
solutionarea alternativa a litigiilor dintre consumatori si comercianti, ce transpune la nivel national
Directiva 201311UE privind solutionarea alternativa a litigiilor Tn materie de consum si de
modificare a Regulamentului (CE) nr. 20062004 si a Directivei 200922CE.

Datele de contact ale Centrului pentru Solutionarea Alternativa a Litigiilor in Domeniul Bancar
sunt:

o Nrtelefon: (021) 9414,

o Website: www.csalb.ro;

C) posibilitatea pentru consumator (orice persoanad fizicd sau grup de persoane fizice constituite n
asociatii) de a se adresa catre Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorului, conform
prevederilor OG nr. 21/1992 privind protectia consumatorilor.

Sediul Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorului este Tn Bulevardul Aviatorilor, nr. 72,

Bucuresti, Sector 1.

d) Pentru orice litigiu ce decurge din sau in legaturad cu reclamatia sa si care nu s-a solutionat nici pe cale
amiabila nici de catre una dintre autoritatile mentionate mai sus si careia i s-a adresat in prealabil,
petentul poate adresa plangeri instantelor competente.

Va mulfumim pentru increderea acordata!
Echipa Bancii Comerciale Feroviara S.A.
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