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1. Prevederi generale

Banca Comerciala “ProCredit Bank” S.A. a fost inregistrata la 25.10.2007 in Registrul de Stat
al persoanelor juridice cu numarul de identificare de stat - codul fiscal (IDNO) -
1007600059183 si activeaza ca banca in baza licentei Seria A MMII nr. 004497 emisa la
29.01.2018, pe un termen nedeterminat, de catre Banca Nationala a Moldovei, cu sediul in
mun. Chisinau, MD-2005, Bulevardul Grigore Vieru 1, tel. (373 22) 822501.

Banca Comerciala “ProCredit Bank” S.A. detine calitatea de operator de date cu caracter
personal in conditile Legii nr.133 din 08.07.2011 privind protectia datelor cu caracter
personal. Banca prelucreaza date furnizate de persoane fizice atunci cand acestea utilizeaza
serviciile Bancii, fie in cadrul Sucursalelor si Agentiilor Bancii, fie prin prezenta BC ,ProCredit
Bank” S.A. in mediul online atunci cand utilizeaza site-ul, aplicatia web, aplicatia mobila, etc.

in continuare, termenii ,Banca” si ,noi”, precum si derivatele acestora se refera la Banca
Comerciald “ProCredit Bank”™ S.A. (cu sediul: bd. Stefan cel Mare si Sfant 65, of. 901,
Chisinau, Republica Moldova). Termenul ,Dvs.” si derivatele acestuia se refera la utilizatorul
serviciilor si platformelor si aplicatiilor online ale Bancii. Termenul ,site-ul web” se refera
https://www.procreditbank.md/.

Prezenta Procedura are scopul:

e de adescrie detaliat procesul de receptionare, modul si termenii de solutionare/examinare
a reclamatiilor precum si modul de informare a Clientilor consumatori ai B.C. ,ProCredit
Bank” S.A. si persoanele terte/publicul larg.

o de a proteja interesele Clientilor/persoanelor terte, prin intermediul imbunatatirii calitatii
serviciilor prestate si relatiilor cu Clientii in scopul asigurarii competitivitatii Bancii pe piata.

Banca depune efort si diligenta pentru a oferi servicii calitative. De asemenea, Banca instituie
si ofera mecanisme care permit Clientilor si publicului larg, inclusiv consumatorilor sa
adreseze reclamatii, sugestii/opinii. Mecanismele de adresare a reclamatiilor sunt accesibile
si transparente.

Banca aplica proceduri interne care asigura examinarea eficienta a reclamatiilor, in termenul
si conditiile prevazute de lege.

Procedura este elaborata in conformitate cu prevederile urmatoarelor acte normative:
- Legea nr. 105-XV din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor.
- Legea nr. 202 din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori;

- Regulamentul cu privire la cerintele de publicare a informatiilor de catre banci, aprobat
prin Hotararea Comitetului executiv al Bancii Nationale a Moldovei nr.158 din
09.07.2020;

- Codul Civil al Republicii Moldova nr. 1107 din 06.06.2002;
- Legea nr.192/1998 privind Comisia Nationala a Pietei Financiare;

- alte acte normative in vigoare.


https://www.procreditbank.md/
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2. Termeni si definitii

Consumator — persoana fizica care intenfioneaza sa comande ori sa procure sau care
comanda, procura ori foloseste produse si servicii pentru necesitati nelegate de activitatea de
antreprenor sau cea profesionala.

Reclamatie — expunerea unei nemultumiri de catre reclamant, in forma scrisa sau verbal3,
care vizeaza produsele, serviciile, angajatii sau activitatea Bancii. Reclamatiile trebuie
diferentiate de sugestii, sesizari, anumite solicitari de informare sau clarificare a unei informatii
ce tine de produsele si serviciile Bancii, expresiile de multumire din partea clientilor s.a.

3. Receptionarea reclamatiilor

3.1 Reclamatiile/plangerile reprezinta o importanta sursa pentru sporirea performantei
B.C. ,ProCredit Bank” S.A. si calitatii deservirii Clientilor.

3.2 Reclamatii pot fi depuse/adresate Bancii prin urmatoarele modalitati:
a) Reclamatia, pe numele Bancii, expusa in scris si transmisa pe suport hartie in Oficiul

Central sau la una din sucursalele Bancii, adresele le puteti gasi accesand urmatorul link:
https://www.procreditbank.md/filial .

b) Reclamatia, expusa in scris gi transmisa in format electronic prin intermediul:

i. paginii web a Bancii: https://www.procreditbank.md/contact groups/complaints ;
ii. reclamatie, pe numele Bancii, expusa in scris si transmisa la adresa electronica a
Bancii: mda.office@procredit-group.com.

c) apel telefonic catre Serviciul Contact Centru al Bancii formand numarul: 080000010 (pentru
apeluri nationale) si +373 22 270707 (pentru apeluri internationale).

4. Solutionarea reclamatiei

4.1 Reclamatiile adresate Bancii se examineaza si se solutioneaza de catre subdiviziunile
abilitate cu atributii de examinare a reclamatiilor. In procesul de examinare a reclamatiilor
este implicata si Functia de Conformitate a Bancii — subunitate independenta, care asigura
ca reclamatia este procesata in conformitate cu cerintele legislative si regulatorii in vigoare,
precum si protejarea intereselor legitime ale Clientilor.

4.2 Reclamatia/plangerea comunicatd Bancii in modul stabilit la punctul 3.2. se
inregistreaza in Registrul de evidenta al reclamatiilor in cadrul Bancii, in conformitate cu
actele normative interne ale Bancii.


https://www.procreditbank.md/filial
https://www.procreditbank.md/contact_groups/complaints
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4.3 Banca examineaza Reclamatia/plangerea depusa si comunica decizia sa intr-o
perioadd de timp ce nu va depasi 14 (paisprezece) zile calendaristice din ziua
receptionarii/depunerii reclamatiei/plangerii de catre reclamant.

4.4 In situatii exceptionale si doar in cazul reclamatiilor care vizeaza serviciile de plata,
daca raspunsul nu poate fi oferit in termen de 14 zile calendaristice din motive independente
de vointa bancii, Banca obligatoriu va expedia un raspuns provizoriu, in care va indica explicit
motivele pentru care raspunsul la reclamatie va ajunge cu intarziere si termenul in care
Clientul va primi raspunsul final. Termenul pentru primirea raspunsului final nu poate depasi
35 (treizeci si cinci) zile calendaristice din ziua receptionarii reclamatiei de catre Banca.

4.5 Reclamatia urmeaza a fi semnata de reclamant, cu indicarea numelui, prenumelui,
adresa de domiciliu, adresa electronica, numarul de telefon, precum si alte date de
identificare. Tn cazul in care, reclamantul nu indica in reclamatie datele de identificare si/sau
de contact, aceasta se considera anonima, Banca examineaza aspectele invocate, insa este
scutita de obligatia de perfectare si expediere a raspunsului la reclamatie/ plangere.

4.6 Banca nu va examina si nu va raspunde la reclamatiile / plangerile ce contin un limbaj
necenzurat sau ofensator.

4.7 Rezultatul examinarii reclamatiei/ plangerii, inclusiv decizia Bancii se aduce
obligatoriu la cunostinta reclamantului prin una din urmatoarele modalitati de informare:

- in forma scrisa pe suport hartie prin scrisoare recomandata / electronic la adresa
indicata in reclamatie/in sistemul Bancii (e-mail, adresa de domiciliu, etc.).

4.8 Autoritatea de supraveghere si control ih domeniul drepturilor consumatorilor de
servicii financiare este Comisia Nationald a Pietei Financiare (CNPF). Consumatorul are
dreptul de a depune o petitie catre CNPF, atunci cand nu este satisfacut de
raspunsul/decizia Bancii, prin urmatoarele modalitati:

- prin email (cu respectarea reglementarilor cu privire la forma documentului electronic
— prin aplicarea semnaturii electronice) la adresa office@cnpf.md;

- prin intermediul oficiilor postale: la sediul CNPF sau in cutia postala amplasata la
intrare in sediul institutiei (mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant, 77);

- la telefonul consumatorului — 022 85 95 95.
Telefonul consumatorului va functiona de luni pana vineri intre orele 08:30 si 17:30,
fiind apelabil din orice retea la tarif obisnuit.



mailto:office@cnpf.md
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5. Prevederi finale

5.1. Prezenta procedura este revizuita la necesitate sau cel putin o data pe an.
5.2. Prezenta procedura este publicatd pe pagina web a Bancii in conformitate cu cerinte

legislatiei in vigoare.



