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Medierea reclamatiilor adresate Bancii

Tn cazul dezacordului cu raspunsul oferit de Bancé la o reclamatie sau lipsa unui raspuns dupéa expirarea termenului
de 14 de zile de la inregistrare reclamatiei, Banca ofera clientilor sai posibilitatea de a apela la un mediator
independent, pentru solutionarea obiectiva a situatiei.

Pentru aceasta se vor aplica urmatoarele reguli si conditii:
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Mediatorul este o persoana autorizata, care activeaza in conformitate cu Legea nr. 137 din 03.07.2015 cu
privire la mediere si care detine atestatul eliberat de Ministerul Justitiei in conformitate cu prevederile
Regulamentului privind atestarea mediatorilor.
Toata informatia pusa la dispozitia Mediatorului de Banca sau client va fi considerata confidentiala si nu va
putea face obiectul divulgarii, copierii sau utilizarii de catre Mediator si/sau terti, fara avizul scris al Bancii si al
clientului. Mediatorul va fi responsabil de orice prejudicii cauzate din culpa sau neglijenta sa (inclusiv a
personalului sdu) in legatura cu utilizarea improprie si neautorizata a informatiei in posesia careia a intrat.
Mediatorul Tsi va indeplini obligatiile in baza unor principii de independenta, neutralitate si impartialitate si nu
va accepta instructiuni de la Banca sau clientii Bancii (in continuare "Parti”).
Mediatorul va solutiona doar disputele legate de serviciile oferite oferite de Banca si contractele cu privire la
prestarea operatiunilor bancare (credite, conturi de depozit si de economii), serviciilor de incasare a platilor,
de deservire la distantd, instrumente financiare, polite de asigurari oferite ca agent de bancassurance.
Disputele legate de politica generald a Bancii, in particular referitor la politica de preturi, de deschidere si
inchidere a conturilor, acordarea sau inchiderea creditelor sunt excluse din jurisdictia Mediatorului.
Disputa nu va fi examinata de Mediator daca:

- aceasta a fost anterior obiectul examinarii de catre un alt mediator sau instanta de judecats;

- in opinia mediatorului, reclamatia clientului este vadit nefondata ori abuziva;

- disputa a fost transmisa Mediatorului peste un an de la inaintarea reclamatiei catre Banca.
Cu toate acestea, Mediatorul este in drept sd examineze sesizarile subiectilor recuperarii creditelor
neperformante, cu exceptia sesizarilor ce se refera la masurile impuse de instanta de judecata.
Mediatorul este in drept s& accepte sau sa refuze orice solicitare de largire a jurisdictiei, depusa in baza
intelegerii prealabile dintre Banca si client.
Fiecare procedura de mediere va fi pentru client cu titlu gratuit si va fi efectuata in limba roména. Partile din
litigiu vor putea fi asistate de un avocat sau altd persoana (expert, specialist, etc.) din cont propriu.
Mediatorul este remunerat de Banca pentru serviciile de mediere prestate Tn temeiul unui contract- cadru
semnat cu Banca. Cu toate acestea, intre Banca si Mediator nu exista relatii de subordonare.
Mediatorul va initia procedura de mediere:

- in temeiul sesizarii receptionate din partea clientului;

- in temeiul sesizarii receptionate din partea Bancii, cu acordul prealabil al clientului;

- din proprie initiativa, daca va considera ca fiind necesara interventia sa, chiar daca masurile de

solutionare interna inca nu au fost exercitate pe deplin.

La receptionarea sesizarii din partea clientului, mediatorul se expune asupra admisibilitatii acesteia in termen
de 7 zile lucratoare de la receptionarea documentelor necesare solutionarii. Daca sesizarea este admisibila,
Mediatorul poate solicita de la Parti documente suplimentare necesare examinarii.
Examinarea sesizérii se va efectua cu respectarea legislatiei in vigoare, prin examinarea materialelor, a
pozitiei Partilor, prin evaluarea argumentelor acestora, urmind a fi emisa o decizie motivata bazata pe
principiul de legalitate si echitate. Mediatorul va comunica decizia motivata in termen de 30 zile din data
receptionarii tuturor documentelor pe care se bazeaza sesizarea, pe calea convenita cu Partile in prealabil. In
cazul unei dispute complexe, mediatorul este in drept sa prelungeasca termenul examinarii sesizarii, informind
Partile despre acest fapt.
Banca se obliga sa se conforme oricarei decizii emise de Mediator si s&-1 informeze in eventualitatea unor
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dificultati la implementarea acesteia. Clientul este in drept sa accepte sau sa refuze de a se conforma deciziei
luate.
Medierea se va finaliza:

- odata cu transmiterea deciziei catre Parti;

- daca una din Parti cere incheierea anticipata a procedurii de mediere.
Referirea unei sesizari catre Mediator are ca efect suspendarea oricaror actiuni/masuri din partea Bancii pana
la emiterea de Mediator a deciziei, cu exceptia actiunilor impuse Tn calitate de precautie. Medierea are ca
efect si suspendarea pe aceeasi perioada a termenului de prescriptie.
Faptele si declaratiile Mediatorului facute intr-o procedurd de mediere nu pot fi invocate de o Parte in cadrul
unui proces de judecata fara aprobarea celeilalte Parti. Decizia mediatorului pe un caz poate fi prezentata in
instanta de judecata fara limitari.
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