REGULAMENT PRIVIND GESTIONAREA RECLAMATIILOR DE CATRE BANK OF

CHINA (CENTRAL AND EASTERN EUROPE) LIMITED SUCURSALA BUCURESTI

Tn vigoare de la data de 20 august 2021



Prezentul Regulament stabileste regulile de gestionare a reclamatiilor de catre Banca. Va rugam sa il parcurgeti
cu atentie, deoarece transmiterea unei reclamatii va aduce cu sine si obligatia de a respecta prevederile acestuia
din punct de vedere juridic. In cazul in care aveti orice neclaritate la adresa prezentului Regulament, vi stim
cu placere la dispozitie.

Prezentul Regulament a fost adoptat de Conducerea Bank of China (Central and Eastern Europe) Limited
Sucursala Bucuresti.

| Introducere

1. Obiectul Regulamentului privind gestionarea reclamatiilor

Bank of China (Central and Eastern Europe) Limited Sucursala Bucuresti (cu sediul in: Bucuresti, Sector 1, Piata
Presei Libere nr. 3-5, Turnul Sud al cladirii City Gate, etajul 11) (denumita in cele ce urmeaza Banca) a publicat
prezentul Regulament privind gestionarea reclamatiilor (denumit in cele ce urmeaza Regulamentul) pentru a
gestiona, investiga si inregistra reclamatiile clientilor n conditii uniforme si, in plus, pentru a oferi servicii de
calitate clientilor.

Pe durata solutiondrii reclamatiilor, abordarea Bancii urmareste sd evite, in masura in care este posibil in
circumstantele date, aparitia oricaror litigii cu clienti.

Banca va pune la dispozitia clientilor prezentul Regulament in sediile sale, intr-un mod clar, vizibil si usor
accesibil, precum si pe pagina principala a site-ului sa, in cadrul meniului dedicat solutionérii reclamatiilor.

2. Definitii

a) MNB: Banca Nationala a Ungariei, organismul de supraveghere al Bancii.

b) Reclamatie: Toate obiectiile pe care Reclamantul le comunica Bancii cu privire la activitatea, conduita sau
neglijenta Bancii, inainte de incheierea unui contract sau in legatura cu negocierea contractului sau cu
respectarea obligatiilor Bancii pe durata contractului, in legaturd cu rezilierea contractului sau ulterior.
Solicitarile adresate Bancii de catre Client 1n legatura cu informatii generale, opinii sau puncte de vedere nu
vor fi considerate reclamatii.

€) Reclamant: De reguld, Clientii Bancii sau orice altd persoand juridicd, societate comerciald sau alta
organizatie cdreia Banca 1i furnizeaza oricare dintre serviciile sale sau care este destinatarul oricaror
informatii sau oferte in legatura cu serviciile Bancii sau reprezentantul persoanelor enumerate mai sus care
depune o Reclamatie.



d) Client: Persoana juridica, partener comercial , antreprenor privat, intreprindere individuald, asociatie, grup,
fundatie, organizatie civild (neguvernamentala) care utilizeaza serviciul sau serviciile bancii.

1l Derularea procesului de gestionare a reclamatiilor

3. Mijloace de inregistrare a unei reclamatii

3.1 Banca asigura investigarea obiectiilor Reclamantului, care contin cerinte clare, in legatura cu produsele sau

serviciile Bancii, fatd de Banca sau de conduita acesteia In raporturile sale comerciale.

3.2 Reclamatiile pot fi transmise Bancii in scris, personal sau prin telefon, postd, e-mail si fax.

a) Prezentarea personald de catre Client: fie in zona de servicii clienti a sediului Bancii (Piata Presei Libere nr.
3-5, Cladirea City Gate, Turnul de Sud, etaj 11, Sector 1, Bucuresti 013702) in timpul programului de lucru:
in fiecare zi lucratoare de la 9:00 pana la 17:00 sau prin e-mail (service.ro@bankofchina.com), prin posta
(Piata Presei Libere nr. 3-5, Cladirea City Gate, Turnul de Sud, etaj 11, Sector 1 , Bucuresti 013702) sau prin
fax la numarul + 40 31 802 9889;

b) Transmiterea printr-o scrisoare de citre o terta parte, O prin posta (Piata Presei Libere nr. 3-5, Cladirea
City Gate, Turnul de Sud, etaj 11, Sector 1, Bucuresti 013702),
* prin fax (+ 40 31 802 9889),
* prin e-mail (service.ro@bankofchina.com);

C) Telefonic: la numdrul de telefon: +40 31 802 9888 deschis pentru apeluri (program de lucru) in zilele
lucratoare de la 9:00 la 17:00.

3.3 in scopul unei administrari corespunzitoare, Banca recomanda utilizarea Formularului de Raportare a
Reclamatiilor pentru inregistrarea reclamatiilor scrise ale Clientilor sai. Acest formular este anexat la prezentul
Regulament (anexa A) care poate fi descércat de pe site-ul web al Bancii. Formularul este disponibil si in sediul
Bancii deschis publicului. Banca va accepta si Reclamatiile depuse sub o altd formd. Reclamatia scrisa este
valabila doar daca este semnata de Client sau de o terta parte.



3.4 Clientul poate depune reclamatia si prin intermediul unui imputernicit. in cazul in care Clientul face o
reclamatie prin intermediul unui imputernicit, procura va fi emisa ca document notarial sau document sub
semndturd privati cu fortd probatorie deplini. In cazul in care in numele Clientului actioneazi un
reprezentant sau un imputernicit, Banca va examina procura de imputernicire.

3.5 Pentru ca o Reclamatie scrisa sa fie analizata, Reclamantul trebuie s prezinte urmatoarele:

a) o descriere exacta a situatiei specifice,

b) in cazul in care existd mai multe obiectii, fiecare obiectie in parte si motivele acesteia trebuie inregistrate
separat,

C) specificarea solicitarilor exacte ale Clientului,
d) copii ale documentelor prezentate in sustinerea obiectiilor si

e) istoricul sau contextul Reclamatiei.

Exceptand situatia Tn care Clientul si Banca au convenit in mod diferit, limbile acceptate de solutionare a
reclamatiilor vor fi romana sau engleza.

4. Investigarea unei Reclamatii

4.1 Banca investigheaza intreaga Reclamatie. Investigarea Reclamatiei se face gratuit; Banca nu percepe o taxa
n acest sens.

4.2 1n cadrul investigatia se va tine cont de toate circumstantele relevante.
4.3 Reclamatia transmisa telefonic.

4.3.1 Reclamatiile transmise prin telefon trebuie examinate si solutionate imediat, daca acest lucru este posibil.
In cazul unei Reclamatii transmise telefonic, Banca se va asigura de primirea corespunzitoare a apelului si de
administrarea acestuia Tntr-un timp rezonabil (preluand personal apelul in termen de 5-10 minute). Tn cazul in
care Reclamatia nu poate fi analizatd imediat, Banca intocmeste o scurta fisa a Reclamatiei utilizand formularul
dedicat al Béncii.

In cazul reclamatiilor transmise telefonic, Banca poate proceda la investigarea acestuia imediat, atunci cand

Reclamatia este primita printr-o linie inregistratd. In acest caz, Banca va apela inapoi Clientul utilizdnd o linie
inregistrata pentru solutionarea reclamatiei ,dar nu mai tarziu de a doua zi de cand a fost primitd Reclamatia,
pentru a comunica Clientului detalii suplimentare cu privire la modalitatile de solutionare a reclamatiei.
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4.3.2 In cazul unei Reclamatii transmise prin telefon, Clientul va fi informat de inregistrarea conversatiei.

4.3.3 La solicitarea Clientului, Banca va asigura redarea inregistrarii audio. De asemenea, conform solicitarii
Clientului, Banca va pune la dispozitie Tn mod gratuit inregistrarea audio In format scris sau copia inregistrarii
audio 1n termen de doudzeci si cinci (25) de zile.

4.3.4 In cazul Reclamatiilor depuse personal de citre Client, Banca intocmeste o fisa care contine Reclamatia
utilizand formularul Bancii si pozitia Bancii asupra acesteia. In cazul unei Reclamatii transmise telefonic, Banca
pistreaza datele necesare pentru identificarea Reclamatiei. In cazul unei Reclamatii depuse personal, Banca va
preda o copie a formularului catre Client, iar pe de alta parte, in cazul unei Reclamatii transmise prin telefon,
Banca va comunica copia formularului cétre Client impreuna cu raspunsul la Reclamatie.

4.4 Reclamatia scrisa

4.4.1 Banca va trimite Clientului opinia motivata asupra Reclamatiei scrise in termen de 30 de zile, iar in cazul
unei reclamatii in legatura cu serviciul de plata, in termen de 15 zile lucratoare de la primirea Reclamatiei.

4.4.2 Tn cazul in care Banca nu poate raspunde la toate detaliile plangerii in raport cu serviciul de plati in termen
de 15 zile lucratoare din orice motiv asupra caruia Banca nu poate exercita controlul, Banca va trimite un raspuns
provizoriu Clientului, care va include motivele intarzierii si termenul limitd pentru raspunsul final. Cu toate
acestea, termenul limita pentru trimiterea raspunsului final nu trebuie sa depaseasca 35 de zile lucratoare de la
primirea Reclamatiei.

In prezentul Regulament, in cazul Reclamatiilor privind serviciile de plata, zi lucritoare Inseamna o zi in care
Banca este deschisa pentru desfasurarea activitatii, asa cum este necesar pentru executarea unei tranzactii de
plata.

4.5 Pe durata investigarii Reclamatiei, Banca poate solicita informatii suplimentare din partea Clientului. in
aceste situatii, interesul Clientului este sa transmita toate informatiile de care are nevoie Banca pentru a raspunde.

4.6 Investigarea Reclamatiei



4.6.1 In urma depunerii plangerii, obligatia principald a Bancii este de a stabili daci plangerea depusi este o

Reclamatie in conformitate cu prezentul Regulament.

4.6.2 Daca plangerea depusa este consideratd Reclamatie, aceasta va fi inregistrata.

4.6.3 Dupa inregistrare, investigarea Reclamatiei va fi initiatd odatd cu colectarea informatiilor si datelor
suplimentare, precum si a documentelor necesare.

4.6.4 In cazul in care toate informatiile necesare investigarii cazului sunt disponibile Bancii, decizia va fi luata
ulterior in urma investigatiei, iar Reclamatia va fi acceptata, partial acceptata sau va fi respinsa.

4.6.5 Odata ce procesul de luare a deciziei a fost finalizat, Banca isi va pregiti si transmite raspunsul intr-0
forma care este conforma cu legea si respectd modul de comunicare solicitat de Client.

Pe baza informatiilor disponibile, Banca 1i va comunica Reclamantului pozitia sa cu privire la Reclamatia scrisa,
insotita de explicatii, in termen de 30 de zile de la primirea Reclamatiei sau, in cazul unei Reclamatii in legatura
cu serviciul de platd, in termen de 15 zile lucratoare de la primirea Reclamatiei.

5. Cerinte privind raspunsul Bancii

5.1 Dupa investigarea Reclamatiei, Banca va transmite Clientului un raspuns care include detalii despre
rezultatul investigatiei finalizate asupra Reclamatiei, masurile luate pentru solutionarea Reclamatiei sau motivul
respingerii Reclamatiei, iar, dupd caz, raspunsul va face trimitere si la prevederile exacte ale conditiilor
contractuale generale si/sau ale regulamentului sau statului care se aplici Reclamatiei in cauza. Banca va
raspunde Reclamatiei intr-un mod inteligibil.

5.2 In alte situatii decat cele prevazute la Articolul 5.1, in cazul in care Reclamantul depune o noui Reclamatie
cu acelasi continut ca cea care a fost deja respinsa de Banca, iar Banca 1si mentine pozitia, Banca se poate
achita de obligatia de a raspunde facand referire la adresa de raspuns anterioara si furnizand informatiile care se
aplica in cazul respingerii unei Reclamatii.

111 Reguli pentru gestionarea datelor cu privire la Reclamatii

6. Banca poate solicita Clientului Tn special urmiétoarele informatii si documente:

a) nume;

b) numarul contractului, numarul Clientului;



C) adresa, sediul social, adresa postala;

d) numar de telefon;
e) metoda de notificare a Clientului;

f) produsul sau serviciul citre care este adresatd Reclamatia;
g) descrierea si cauza Reclamatiei;

h) copii ale documentelor aflate in posesia Clientului in sustinerea Reclamatiei care nu sunt in posesia Bancii;

1) procurd valabila, in cazul in care Clientul actioneaza prin intermediul unui imputernicit; si

J) alte date necesare investigarii si solutiondrii Reclamatiei.

7. Datele cu caracter personal ale Reclamatiei

Datele cu caracter personal ale Reclamantului care depune o Reclamatie in conformitate cu regulile privind
protectia datelor cu caracter personal, 1n special in conformitate cu prevederile Regulamentului (EU) 2016/679
al Parlamentului European si al Consiliului din 27 aprilie 2016 privind protectia persoanelor fizice n ceea ce
priveste prelucrarea datelor cu caracter personal, libera circulatie a acestor date si de abrogare a Directivei
95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor, RGPD)

1V Obligatiile de furnizare de informatii despre modul de solutionare a Reclamatiei

8. Informarea Clientilor despre misurile corective

In cazul respingerii Reclamatiei sau expirarii termenului de raspuns de 30 de zile sau 15 zile lucratoare mentionat
mai sus, Clientul poate apela la instanta competenta in ceea ce priveste incheierea, valabilitatea, aspectele juridice
si rezilierea contractului, precum si cu privire la incalcarile contractuale si efectele juridice ale acestora.

V inregistrarea Reclamatiei

9. Banca va tine un registru al Reclamatiilor si al masurilor luate pentru solutionarea acestora.

Registrul contine:

a) descrierea Reclamatiei, specificarea evenimentului sau faptei care sta la baza Reclamatiei; b) data
prezentarii Reclamatiei;

C) descrierea masurilor luate pentru solutionare, iar in caz de respingere, a motivului respingerii;

d) termenul limita pentru ducerea la indeplinire a masurilor corective si persoana responsabild de executare
la care se face referire la punctul c);



e) Data la care a fost inregistrat raspusul la Reclamatie.

10. Perioada de arhivare

10.1 Reclamatia si raspunsul la aceasta trebuie pastrate in arhiva Bancii pentru o perioada de cinci (5) ani.

10.2 Inregistrarile audio ale Reclamatiilor transmise telefonic trebuie pastrate timp de cinci (5) ani.
Inregistrarile audio ale reapelarilor in conformitate cu Articolul 4.3.1 trebuie pastrate timp de un (1) an.

IV Prevederi finale

11. Intrarea in vigoare

Regulamentul intra 1n vigoare la data de 20 august 2021.



ANEXA A

FORMULAR DEPUNERE PLANGERE
PENTRU SOLUTIONAREA RECLAMATIILOR iN LEGATURA CU FURNIZORUL DE SERVICII FINANCIARE

Numele Bancii

BANK OF CHINA (CENTRAL AND EASTERN EUROPE)
LIMITED SUCURSALA BUCURESTI

Nume:

Nr. Client:

Adresa sediu / e-mail:

Telefon:

Modul de transmitere (in
persoana, telefon, posta,
email, fax):

factura, contract, procura)

Documente atasate  (ex,

Locul depunerii reclamatiei:*

Bank of China (CEE) Limited Sucursala Bucuresti, Adresa: Piata Presei Libere nr. 3-5, Cladirea

City Gate, Turnul de Sud, etaj 11, sector 1, Bucuresti 013702

*1n cazul depunerii personale a reclamatiei




L Reclamatia si cerinta clientului

Data depunerii reclamatiei la Banca (in cazul depunerii personale a reclamatiei):

IL Descrierea detaliata a reclamatiei:

Serviciul pentru care se face reclamatia:

Motivul plingerii:
00 Nu a fost furnizat niciun serviciu

0 Nu a fost furnizat serviciul adecvat

O Serviciul a fost furnizat cu intirziere

O Serviciul nu a fost furnizat corespunzitor
O Serviciul a fost reziliat

0 Au fost inregistrate pagube
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0 Nu sunt multumit de modul de administrare al serviciilor
0Am primit informatii eronate

0 Am primit informatii incomplete

o Nu sunt de acord cu modificarea comisioanelor/taxelor/dobanzilor
. Nu sunt de acord cu costurile neprevazute

Nu sunt de acord cu alte conditii contractuale

Nu sunt de acord cu suma despagubirii

I O Iy |

0 Despagubirea a fost refuzata
g Nu am primit o despagubire adecvata
i Rezilierea contractului

Alte motive

In cazul altor motive vi rugim detaliati:

Data & locul: Semnatura:

Este recomandat sa trimiteti reclamatia la banca prin posta recomandata si cu notificarea
confirmarii de primire.

Dupa primirea reclamatiei, exista o perioada de 30 de zile lucratoare pentru ca Banca sa
investigheze cazul si sa transmita clientului punctul sau de vedere cu privire la reclamatie
si masurile luate insotite de un motiv in scris. in cazul unei reclamatii scrise referitoare la
serviciile de plata, exista o perioada de 15 zile lucratoare pentru a trimite raspunsul
clientului.

in cazul in care toate detaliile reclamatiei legate de serviciul de plati nu pot primi rispuns
in termen de 15 zile lucratoare din orice motiv care nu tine de furnizorul de servicii,
furnizorul de servicii va trimite un raspuns intermediar clientului, in legatura cu motivele
intarzierii si termenul limita pentru raspunsul final. Cu toate acestea, termenul limita
pentru trimiterea raspunsului final nu poate fi mai tarziu de a 35-a zi lucratoare de la
primirea reclamatiei.
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