CEC [} Bank

Ghid petitii

Reclamatii/petitii

Stimate client,

Consideram ca succesul si recunoasterea de care se bucura CEC BANK S.A. se datoreaza clientilor
nostri.

Ne cerem scuze pentru orice nemultumire aparuta in relatia cu Banca si ne aratam disponibilitatea
in rezolvarea cu promptitudine a oricaror aspecte ce pot interveni pe parcursul derularii relatiei contractuale.
Va asiguram ca urmarim in permanenta imbunatatirea interactiunii cu clientii nostri prin consiliere de
specialitate, cu respectarea prevederilor legale Tn materie si in termeni de prudentialitate bancara.

Regasiti mai jos modalitatile de adresare a sesizarii dumneavoastra. Indiferent de modul in care
decideti sa comunicati cu noi, vom prelua mesajul dumneavoastra si vom actiona pentru corectarea sau
clarificarea aspectului semnalat.

Va rugam sa ne informati ori de céate ori aveti o nemultumire referitoare la:

e produsele si serviciile furnizate;
e comportamentul angajatilor nostri;
o situatiile considerate abateri de la termenii legali si contractuali.

Verificam toate sesizarile pe care le primim, acordand fiecareia atentie sporita si ne dorim sa avem
0 viziune echilibrata si corecta asupra situatiei pe care ne-o prezentati.

In situatia oricaror nemultumiri, nu ezitati sa contactati angajatii unitatilor teritoriale CEC
BANK S.A. Specialistii nostri sunt pregatiti sa rezolve cu promptitudine solicitarile dumneavoastra. In caz
contrar, va rugam sa ne trimiteti sesizarea dumneavoastra alegand una dintre variantele de mai jos:

e Completarea formularului de contact de pe site-ul nostru (https://www.cec.ro/contact);

e In scris, prin adres& depusé/transmisa prin Posta la orice sucursald/agentie CEC
BANK S.A. sau trimisa la sediul CEC BANK S.A., Calea Victoriei nr. 13, Sector 3, Bucuresti, cod
postal 030022;

e In scris, prin adresa depusa la Registratura Centralei CEC BANK S.A., Calea Victoriei nr. 13,

Sector 3, Bucuresti;

Prin intermediul mesageriei securizate din Serviciul de Internet Banking (Home CEConline);

Prin apel telefonic — Serviciul Call Center: +40-(0)21-202.50.50; Telverde: 0 800 800 848;

Fax: +40-(0)21-312.54.25;

Prin completarea Formularului sesizari/reclamatii si, respectiv, Formularului de sugestii,

disponibilie in unitatile Bancii;

Pentru a rezolva rapid sesizarea primita, va rugadm sa ne transmiteti:

e Datele dumneavoastra de contact: numele complet, CNP/codul fiscal (dupa caz),
modalitatea/adresa la care doriti sa primiti raspunsul si numarul de telefon;

e Descrierea nemulfumirii dumneavoastra; informatiile relevante inclusiv detalii privind sucursala
vizitata, data vizitei, produsul/serviciul la care faceti referire, numele celor cu care ati discutat
etc.;

e Copii ale documentelor pe care le considerati relevante pentru cazul dumneavoastra si care nu
vor fi returnate. Pastrati intotdeauna originalele.

e Reclamatiile pot fi depuse si de o terta parte care actioneaza in numele dumneavoastra - un
reprezentant legal, cu conditia ca persoana respectiva sa aiba imputernicire (procura).

Va rugam sa ne comunicati cat mai curand posibil orice nemultumire a dumneavoastra pentru a fi
n masura sa reducem timpul de reconstituire a evenimentului.

In conditiile in care datele furnizate de dumneavoastra nu sunt suficiente, nu vom putea raspunde
solicitarii adresate. Reclamatiile, sesizarile ale caror initiatori nu pot fi identificati nu vor fi luate in
considerare, fiind clasate.


https://www.cec.ro/contact

Nu furnizati informatii de securitate, cum ar fi PIN-ul, parola sau codul de securitate.

Etapele procesului de gestionare a reclamatiilor implica urmatorii pasi:

Confirmarea primirii si inregistrarea sesizarii. Reclamatiile sunt gestionate de specialisti dedicati
folosind un sistem centralizat.

Toate situatiile semnalate sunt tratate confidential, in conformitate cu legislatia in vigoare, cu
integritate si cu respect.

Fiecare problema este investigata temeinic si obiectiv si sunt cautate cele mai bune solutii de
remediere.

In situatia in care s-a produs o greseala din culpa CEC BANK S.A., vor fi implementate cat mai
repede masurile necesare pentru remedierea acesteia.

Vom reveni catre dumneavoastra cu un raspuns oficial, pe care ni-l dorim sa fie cat mai aproape
de asteptari, care va contine informatii privind situatia semnalata, detalii privind demersurile
efectuate de Banci si solutiile pe care vi le putem oferi. Incercdm ca prin rdspunsul pus la
dispozitie chiar si cele mai complexe sau tehnice aspecte sa fie explicate intr-un mod céat mai
prietenos si eficient.

Uneori, in ciuda tuturor eforturilor noastre, situatia semnalata ar putea avea o rezolvare partiala
sau ar putea face referire la o situatie din trecut ce nu poate fi schimbat&. in astfel de cazuri,
includem in raspuns detaliile care arata disponibilitatea CEC BANK S.A. de a invata, de a fi mai
performanti, de a continua sa ne gandim la solutii pentru viitor.

Din momentul inregistrarii reclamatiei, termenul de raspuns este de 15 zile lucratoare in cazul
plangerilor utilizatorilor serviciilor de plata si, respectiv, de 30 de zile calendaristice in cazul
celorlalte petitii, conform legislatiei Tn vigoare. Tn cazuri punctuale, daca situatia semnalata este
foarte complexa si necesita verificari de durata, precum consultarea unor documente arhivate
sau implicarea mai multor entitati, va vom informa cu privire la cauzele intarzierii/stadiul de
solutionare a petitiei. In acest caz, termenul final de raspuns nu va depasi 35 de zile lucratoare
de la data primirii plangerii utilizatorilor serviciilor de plata sau, in cazul celorlalte petitii, nu va
depasi cu mai mult de 60 de zile termenul initial.

Va rugam sa luati in considerare ca investigarea contestatiilor legate de carduri poate dura
mai mult, fiind supusa unor reglementari internationale.

Tn situatia Tn care considerati ca raspunsul oferit nu corespunde pe deplin solicitarii dumneavoastra,

va reamintim ca aveti dreptul de a utiliza modalitatile de solutionare pe cale amiabila a litigiilor prevazute
de dispozitiile legale in vigoare, sau sa va adresati autoritatilor competente sau altor autoritati abilitate de

lege:

Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor (ANPC) - Bucuresti, Bulevardul
Aviatorilor nr. 72, Sector 1, cod postal 011865;

Autoritatea Nationala de Supraveghere a Prelucr arii Datelor cu Caracter Personal
(ANSPDCP)

- Bucuresti, Bulevardul Gheorghe Magheru nr. 28 - 30, Sector 1, cod postal 010336,
anspdcp@dataprotection.ro;

Centrul de Solutionare Alternativa a Litigiilor in Domeniul Bancar (CSALB) - Bucuresti,
Sevastopol nr. 24, Sector 1, cod postal 10992, office@csalb.ro, mediere, conciliere, arbitraj;

Va multumim pentru increderea acordata!
Echipa CEC BANK S.A.
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