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PROCESUL DE SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR
Cum puteti depune o reclamatie si care este procesul de solutionare a acesteia?

Cea mai simpla modalitate de a ne contacta si de a depune o reclamatie este prin completarea
formularului ,Contactati-ne” de pe site-ul iCard.direct. Reclamatiile pot fi depuse si prin
oricare dintre celelalte canale de comunicare descrise in Termenii si conditiile generale ale
serviciului.

Va rugam sa retineti ca putem discuta aspecte legate de serviciul pe care il utilizati numai dupa
verificarea identitdtii dumneavoastrd. Tn cazul in care reclamatia este depusd de un
reprezentant, aceasta trebuie sa fie insotita si de o procura. Pentru a va proteja datele cu
caracter personal, vom confirma Tmpreund cu dumneavoastra Timputernicirea
reprezentantului. De regula, acest lucru se va face printr-un apel telefonic inregistrat, efectuat
catre numarul de telefon inregistrat in contul dumneavoastra. Numai in cazul in care o astfel
de confirmare nu este posibila, vom solicita o procura autentificatd notarial. Daca sunteti
reprezentat de un avocat, este suficienta o Tmputernicire avocatiala.

Puteti comunica cu noi in limba bulgara sau in limba engleza. Va vom transmite raspunsul in
una dintre aceste doua limbi, conform prevederilor Termenilor si conditiilor generale.

Fiecare reclamatie transmisa catre noi este inregistrata automat. Veti primi o confirmare a
inregistrarii reclamatiei, impreuna cu numarul cazului (tichetului), pe care trebuie sa-| utilizati
in orice corespondenta ulterioara cu noi referitoare la cazul respectiv. Va vom contacta cat
mai curand posibil pentru a va comunica punctul nostru de vedere cu privire la caz sau, daca
este necesara o investigatie, pentru a va indica pasii urmatori pe care trebuie sa-i urmati.

Atunci cand depuneti o reclamatie, va rugam sa includeti intotdeauna:

e O descriere detaliata a reclamatiei si a serviciului sau produsului afectat;

e Data la care a aparut pentru prima data problema;

e Orice documente justificative relevante pentru reclamatie, precum capturi de ecran,
e-mailuri etc.;

e Solutia pe care o considerati potrivita.

Pe baza informatiilor furnizate, vom efectua o investigatie si va vom transmite raspunsul
nostru final cu privire la reclamatie la adresa de e-mail inregistrata in profilul dumneavoastra
pentru serviciul respectiv, in termen de 15 zile lucratoare.

Tn cazul in care solutionarea cazului necesitd mai mult timp, termenul de raspuns poate fi
prelungit pana la 35 de zile lucritoare. Tn aceastd situatie, veti fi informat cu privire la
intarziere.

Termenele mentionate Tncep sa curgd din momentul in care primim reclamatia
dumneavoastra. Ne puteti contacta in orice moment pentru a solicita informatii despre cazul
dumneavoastra, mentionand numarul de tichet atribuit.
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Va rugam sa va verificati periodic e-mailul. Este posibil sa va contactam
pentru a solicita informatii suplimentare.

Daca nu primim un raspuns din partea dumneavoastra in termen de 7 zile de la solicitarea
unor informatii sau documente suplimentare, vom formula raspunsul nostru pe baza
informatiilor si a descrierii furnizate deja. Daca ne contactati din nou la o data ulterioar3, in
sistemul nostru va fi creat un tichet nou.

Raspunsul la reclamatia dumneavoastrd va va fi transmis in scris la adresa de e-mail
inregistrata pentru serviciul respectiv. Astfel, il veti putea pastra pentru consultari ulterioare.
n cazul in care reclamatia este primitd la adresa noastrd postald, vd vom trimite raspunsul
scris prin curier, la adresa de corespondenta indicata de dumneavoastra. Raspunsul va include
constatarile noastre, motivele care au stat la baza concluziei si optiunile pe care le aveti la
dispozitie daca nu sunteti multumit de raspunsul primit.

n cazul in care nu va rdspundem in termenele mentionate mai sus sau nu sunteti multumit de
raspunsul nostru final la reclamatia dumneavoastra, va puteti adresa:

e Comisiei de conciliere pentru solutionarea litigiilor in domeniul platilor, la urmatoarea
adresa: Bulgaria, Sofia, str. Vrabcha nr. 1, etajul 4

Numar de telefon: +359 2 9330565
E-mail: adr.payment@kzp.bg
Site-uri web: www.kzp.bg si http://abanksb.bg/pkps

e Alternativ, puteti transmite reclamatia autoritatii locale competente pentru
solutionarea extrajudiciara a litigiilor. Aceasta autoritate are obligatia de a transmite
reclamatia dumneavoastra autoritatii competente din Republica Bulgaria. De
asemenea, puteti depune reclamatia prin intermediul platformei online pentru
solutionarea extrajudiciara a litigiilor: Asociatia Nationala pentru Solutionarea
Extrajudiciara a Litigiilor (NAIS): https://nais.bg/en, membra a FIN-NET.
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