CONTRACT DE ADMINISTRARE AL BCR FOND DE PENSII ADMINISTRAT PRIVAT - actualizat conform Actului
Aditional nr. 4 semnat in data de 25.03.2019

Prezentul contract de administrare (denumit in continuare "Contractul") s-a incheiat intre:

BCR PENSII, SOCIETATE DE ADMINISTRARE A FONDURILOR DE PENSII PRIVATE SA, societate pe actiuni
administrata in sistem dualist, cu sediul in Calea Victoriei, nr. 15, etaj 3 Podium, aripa sud — sud est, sector 3, Bucuresti,
avand un capital social subscris si varsat de 88.471.840 lei /RON, Fax: 021 232 40 35; e-mail: pensiibcr@bcr.ro;
inregistrata la Registrul Comertului sub nr J40/ 12566/ 29.06.2007, C.U.l 22028584, inregistrata in Registrul Autoritatii de
Supraveghere Financiara (,A.S.F.”) sub nr. SAP-R0-22041021, inregistrata in Registrul ANSPDCP de evidenta a
prelucrarilor de date cu caracter personal sub nr. 5813, avand cont bancar IBAN RO57 RNCB 0090 0871 8839 0001
1ei/RON, deschis la BCR Sucursala Lipscani, reprezentata in mod legal de dl. Radu Craciun in calitate de Director
General — Presedinte Directorat si d-na Adela-Maria Cercel in calitate de Director Executiv — Membru Directorat,
denumita in continuare Administrator,

Si

urmatorii Participanti ai BCR Fond de Pensii Administrat Privat:

Q) Staicu Andreea

) Taranu-Tudor Alina-Andreea
3) Oprea Raluca

4) Bara Claudia-Gilda

5) Olteanu Elena Luminita

Obiectul Contractului
Art. 1. - (1) Obiectul prezentului contract il constituie administrarea fondului de pensii BCR Fond de Pensii administrat
privat (numit in continuare "Fondul") constituit inh baza Legii nr. 411/2004 privind fondurile de pensii administrate privat, cu
modificarile si completarile ulterioare (denumita in continuare Legea 411/2004").
(2) Prin administrare, in sensul prezentului contract, partile inteleg:
a) administrarea si investirea activelor Fondului;
b) convertirea contributiilor in unitati de fond;
c) plata drepturilor cuvenite participantilor si beneficiarilor, conform legii;
d) calculul zilnic al activului net al Fondului si al unitatii de fond;
e) evidenta conturilor individuale si actualizarea acestora, precum si furnizarea documentelor privind
participarea, notificarea, informarea periodica sau transferul;
f) gestionarea operatiunilor zilnice ale Fondului;
g) dispunerea efectuarii platilor datorate entitatilor implicate si Comisiei;
h) mandatarea si monitorizarea agentilor de marketing ai Fondului;
i) gestionarea relatjilor cu institutiile implicate;
j) elaborarea, prezentarea, depunerea, publicarea si distribuirea catre Comisie si participan{i a situatiilor
financiare si rapoartelor prevazute de Legea 411/2004;
k) gestionarea, pastrarea si arhivarea documentelor privind Fondul, participantii si beneficiarii sai;
1) alte activitati prevazute in normele adoptate de Comisie.
(3) Participantii la Fond imputernicesc Administratorul in vederea realizarii obiectului prezentului Contract, inclusiv prin
reprezentarea Fondului in raporturile cu tertii si in fata instantelor judecatoresti.
(4) Principiile schemei de pensii private sunt precizate in prospectul schemei de pensii autorizat de Comisie (denumit in
continuare "Prospectul"), termenii schemei de pensii private fiind insusiti de Fond.
(5) Administratorul este obligat sa respecte eventualele limitari ce ar decurge din prevederile prezentului Contract.

Durata Contractului
Art. 2. - Prezentul Contract este incheiat pe intreaga perioada de existenta a Fondului de Pensii Administrat Privat BCR si
intra Tn vigoare de la data autorizarii Fondului de catre Comisie.

Pretul Contractului; modalitati de plata

Art. 3. - Pentru administrarea Fondului, Administratorul va retine un comision de administrare care se compune astfel:

- deducerea unui cuantum din contributiile platite, de 1%, cu conditia ca aceasta deducere sa fie facuta inainte de
convertirea contributiilor in unitati de fond, din care 0,5 puncte procentuale din suma totala ce face obiectul operatiunii
financiare efectuata pentru Fondul de Pensii Administrat Privat BCR sa fie virata la Casa Nationala de Pensii Publice;

- deducerea unui procent din activul net total al fondului de pensii administrat privat, dar nu mai mult de 0,07% pe luna,
astfel: 0,02% pe luna daca rata de rentabilitate a fondului este sub nivelul ratei inflatiei; 0,03% pe luna daca rata de



rentabilitate a fondului este cu pana la un punct procentual peste rata inflatiei; 0,04% pe luna daca rata de rentabilitate a
fondului este cu pana la 2 puncte procentuale peste rata inflatiei; 0,05% pe luna daca rata de rentabilitate a fondului este
cu pana la 3 puncte procentuale peste rata inflatiei, 0,06% pe luna daca rata de rentabilitate a fondului este cu pana la 4
puncte procentuale peste rata inflatiei; 0,07% pe luna daca rata de rentabilitate a fondului este peste 4 puncte procentuale
peste rata inflatiei

Art. 4. - Metoda de calcul si de percepere a comisioanelor este cea prevazuta de Legea 411/2004, precum si de normele
Comisiei emise in aplicarea acesteia.

Obligatiile Administratorului

Art. 5. - Obligatiile Administratorului sunt cele care decurg din Legea 411/2004, din normele Comisiei in vigoare, din
Prospect, precum si din legislatia civila si comerciala aplicabila.

Art. 6. - In vederea ducerii la indeplinire a obligatiilor ce fi revin, in conformitate cu prezentul contract sau cu prevederile
legale aplicabile, Administratorul va actiona numai in interesul Participantilor la Fond si va lua toate masurile necesare
pentru prevenirea, inlaturarea, limitarea pierderilor, precum si pentru exercitarea si incasarea drepturilor cuvenite aferente
activelor din portofoliul administrat.

Art. 7. - Evidentele Administratorului referitoare la Participanti, contributii, investitii si pensii administrate privat vor fi cele
precizate de Legea 411/2004, de normele Comisiei in vigoare si de legislatia generala aplicabila.

Art. 8. - Procedurile privind modalitatile de constatare si solutionare a sesizarilor si reclamatjilor, precum si procedurile de
remediere a deficientelor sunt precizate in Anexa 1, care face parte integranta din prezentul Contract.

Art. 9. - Administratorul va comunica Participantilor la Fond orice informatie ceruta de acestia si avand legatura cu
obiectul prezentului Contract, conform Legii 411/2004, normelor Comisiei in vigoare si Prospectului.

Drepturile participantilor
Art. 10. - Drepturile Participantilor la Fond sunt cele care decurg din Legea 411/2004, din normele Comisiei in vigoare, din
Prospect precum si din prevederile legislatiei civile si comerciale aplicabile.

Obligatiile participantilor
Art. 11. - Obligatiile Participantilor la Fond sunt toate obligatiile care decurg din Legea 411/2004, din normele Comisiei in
vigoare, din Prospect, precum si din prevederile legislatiei civile si comerciale aplicabile.

Raspunderea partilor

Art. 12. - Administratorul raspunde pentru orice prejudiciu produs participantilor prin:

a) incalcarea actelor normative si/sau a reglementarilor speciale in vigoare;

b) dol;

c) neexecutarea sau executarea defectuoasa a obligatiilor asumate prin prezentul Contract.

Depozitarea

Art. 13. - Administratorul este imputernicit prin prezentul Contract sa selecteze si sa incheie un contract cu o societate de
depozitare avizatd de Comisie, care sa fie responsabila pentru tinerea in siguranta a tuturor activelor Fondului, precum si
pentru indeplinirea tuturor celorlalte obligatii legale in legatura cu activitatea de depozitare.

Art. 14. - Administratorul este imputernicit sa negocieze si sa stabileasca nivelul comisionului de depozitare.

Auditul

Art. 15. - Administratorul este imputernicit prin prezentul Contract sa selecteze si sa incheie un contract cu o societate de
audit financiar, membra a Camerei Auditorilor Financiari din Romania, avizata de Comisie, care sa fie responsabila pentru
certificarea situatiilor financiar-contabile ale Fondului, precum si pentru indeplinirea tuturor celorlalte obligatii legale in
legatura cu activitatea de audit.

Art. 16. - Administratorul este imputernicit sa negocieze si sa stabileasca nivelul onorariului auditorului.

Art. 17. - Modalitatile de control exercitate de catre auditori sunt cele precizate in contractul de auditare si respectiv in
legislatia specifica aplicabila.

Forta majora

Art. 18. - Forta majora inlatura raspunderea, daca este comunicata celorlalte parti de catre partea care o invoca, in
termen de 5 zile lucratoare de la data aparitiei, si demonstrata, cu documente oficiale emise de autoritatile competente, in
termen de 30 de zile de la data aparitiei.

Modificarea Contractului

Art. 19. - Modificarea prezentului Contract se va face prin act aditional, semnat de reprezentantii legali ai
Administratorului, intrarea in vigoare a modificarilor Contractului urmand a se realiza conform prevederilor legale in
vigoare.



Rezilierea Contractului

Art. 20. - (1) Prezentul Contract inceteaza de plin drept si fara interventia instantei de judecata in cazurile prevazute de
lege si de reglementarile speciale privind pe oricare dintre parti.

(2) Transferul activelor conturilor individuale ale Participantilor se va realiza conform prevederilor legale.

Prelucrarea Datelor Personale

Art. 21. - Toti Participantii isi dau acordul prin prezentul Contract ca Administratorul sa prelucreze datele cu caracter
personal furnizate de acestia prin sau in legatura cu acest Contract, in scopul gestionarii aderarii si participarii
Participantilor la Fondul de Pensii, precum si pentru efectuarea de sondaje si statistici, cercetare si marketing direct din
partea Administratorului. Datele vor fi dezvaluite catre personalul Administratorului precum si agentilor de
marketing/brokerilor de pensii private cu care Administratorul va incheia contracte in vederea realizarii activitatii de
marketing a Fondului. Pe viitor, aceste date permit Administratorului sa {ina la curent Participantii cu privire la activitatea
sa.

Art. 22. - Prezentul articol se completeaza, in mod corespunzator, cu prevederile capitolului 13 din Prospectul Schemei de
Pensii.

Litigii

Art. 23 - (1) Prezentul Contract este guvernat de legea romana.

(2) Eventualele litigii nascute intre parti din sau in legatura cu prezentul Contract se vor rezolva pe céat posibil pe cale
amiabila.

(3) Tn cazul in care rezolvarea pe cale amiabild a litigiului nu este posibild, acesta va fi supus spre solutionare instantei
judecatoresti competente conform legii romane.

Prezentul contract a fost semnat la data de 25.03.2019 in Bucuresti, in 7 exemplare originale (contractul include Anexa 1
- Procedura privind modalitatile de constatare si solutionare a sesizarilor si reclamatiilor si de remediere a deficientelor) si
a fost actualizat cu modificarile si completarile ce i-au fost aduse prin actele aditionale incheiate ulterior.
ADMINISTRATOR,

Reprezentat prin:

Radu Craciun, n calitate de Director General - Presedinte Directorat

Adela-Maria Cercel, in calitate de Director Executiv - membru Directorat

PARTICIPANTI,

Staicu Andreea

Taranu-Tudor Alina-Andreea

Oprea Raluca

Bara Claudia-Gilda

Olteanu Elena Luminita



ANEXA 1 LA CONTRACTUL DE ADMINISTRARE: Procedura privind modalitatile de constatare si solutionare a
sesizarilor si reclamatiilor si de remediere a deficientelor

Capitolul 1. Dispozitii generale

1.1 Scopul procedurii

1.1.1 Imbunatatirea abilitatii societétii de pensii de a rezolva reclamatiile intr-un mod consecvent, sistematic, astfel
incat sa ofere raspuns satisfacator pentru ambele parti implicate (atat pentru reclamant, cat si pentru SC BCR
PENSII, SOCIETATE DE ADMINISTRARE A FONDURILOR DE PENSII PRIVATE SA, numita in cele de mai jos si
+Administratorul” sau ,BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA”).

1.1.1.1 imbunatétirea abilitatii societatii de pensii de a identifica tendintele si de a elimina cauzele reclamatjilor si de a
imbunatati activitatile si procesele operationale ale acesteia, in general.

1.1.1.2 Ajutor pentru societatea de pensii de a crea o abordare orientata catre participantul fondului de pensii pe care
il administreaza in rezolvarea reclamatiilor si de a incuraja personalul sa-si imbunatateasca abilitatile de lucru cu
participantji.

1.1.1.3 Furnizarea unei baze de date pentru analiza, in vederea solutionarii reclamatiilor in scopul imbunatatirii
proceselor societatii.

1.1.2 Activitatea de solutionare a reclamatiilor este un subproces al proceselor de comunicare cu participantii.

1.2 Cadrul general de desfasurare a subprocesului

1.2.1 Urmatoarele principii guverneaza procesul de management al reclamatiilor in BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA:

1. Accesibilitate si Informare — procesul de management al reclamatiilor nu trebuie sa prezinte nicio bariera
administrativa sau de sistem. Informatiile care descriu acest proces si cum trebuie el abordat trebuie sa fie prezentate
intr-o maniera care sa raspunda la diferentele culturale si umane.

2. Vizibilitate — informatiile referitoare la modul si locul in care se poate formula o reclamatie trebuie sa fie publice
pentru participanti, personal si alte parti interesate.

3. Capacitate de raspuns — fiecare reclamant primeste confirmarea de primire a reclamatiei la momentul inregistrarii
acesteia. Reclamatjiile trebuie tratate prompt, in concordanta cu urgenta lor. Reclamantii trebuie tratati cu politete si
tinuti la curent cu evolutia reclamatiei lor, corespunzator procesului de management a reclamatjilor.

4. Responsabilitate — procesul de management al reclamatjilor este parte integranta a sistemului de management al
calitatii. Din punct de vedere etic si profesional, BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA accepta si recunoaste, fata de
reclamanti, necesitatea responsabilizarii si beneficiile aduse de aceasta.

5. Orientare catre participant — nevoile, grijile si asteptarile participantilor sunt referinfe in proiectarea procesului de
management al reclamatiilor, acesta nu are in vedere doar persoana care a initiat reclamatia. Procesul cauta sa
distinga si sa apere interesele partilor vulnerabile. Administratorul BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA trebuie sa fie deschis
la feedback-ul reclamantilor si trebuie sa demonstreze, prin actiunile sale, implicare in rezolvarea aspectelor sesizate.
6. Consecventad — principile managementului reclamatiilor sunt aplicate intocmai, in toatd structura BCR PENSII,
S.A.F.P.P. SA; procesul de management al reclamatiilor este disponibil in orice structura din cadrul BCR PENSII,
S.AFF.P.P. SA.

7. Sensibilitate culturala si atotcuprinzatoare — BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA se angajeaza sa fie responsabila si
sensibila fatd de cultura participantilor fondului de pensii administrat privat pe care il administreaza, in special, si al
reclamantilor, in general.

Informatjile si asistenta in formularea reclamatiei sunt disponibile numai in formatele in care au fost furnizate actele
individuale de aderare la fondul de pensii administrat privat de BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA.

8. Indreptétire — toate persoanele afectate de deciziile si politicile BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA au dreptul sa initieze o
reclamatie si sa se astepte ca exista un sistem echitabil si eficient, care le asculta si le rezolva nemulfumirile.

9. Obiectivitate — BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA administreaza cu impartialitate procesul de management al
reclamatjilor. La cererea acestora, reclamantii pot fi asistati de catre personalul societatii in initierea si urmarirea
propriilor reclamatii.

10. Costuri — procesul de management al reclamatiilor este gratuit pentru reclamant.

11. Deschidere — BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA este deschisa sa reexamineze deciziile si actiunile luate, chiar sa-si
asume o revizuire a acestora, daca exista solicitari exprese in acest sens.

12. Confidentialitate — informatijile cu caracter personal referitoare la reclamant sunt disponibile acolo unde este
necesar si numai in scopul tratarii reclamatiei in cadrul BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA si trebuie protejate eficient de
divulgare, in afara cazului in care participantul isi exprima consimtamantul.

13. Imbunétatire continud — imbunatétirea continua a procesului de management al reclamatiilor si a calitatii activitatii
BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA este un obiectiv permanent al societatii de pensii.

14. Operativitate — toate reclamatiile sunt lucrate si prioritizate eficient. Se anticipeaza ca perioada de timp necesar
analizei si formularii raspunsului catre reclamant, de la primirea reclamatiei si pana la finalizarea acesteia, sa fie de
maxim 30 zile. In cazul in care aspectele reclamate necesitad o cercetare mai indelungats, BCR PENSII, S.A.F.P.P.
SA poate prelungi termenul de raspuns. Exceptiile vor fi anuntate din timp reclamantilor, acestea fiind cauzate de
complexitatea reclamatiilor, neincadrate corespunzator la momentul inregistrarii initiale.

1.2.2 BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA isi desfagoara activitatea avand la baza dispozitiile legale in domeniul fondurilor de
pensii private, financiar si economic, precum si in conformitate cu reglementarile interne ale BCR PENSII, S.A.F.P.P.
SA. De asemenea, BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA implementeaza cerintele standardelor internationale aplicabile,
precum si prevederile reglementarilor internationale in domeniu.

1.2.3 Sugestiile, sesizarile si reclamatiile care nu permit identificarea expeditorului sunt considerate anonime. Acestea
sunt inregistrate si in conditjile in care conducerea BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA dispune, se verifica, analizeaza si se
actioneaza in consecinta.



1.2.4 In cazul in care prin reclamatie sunt sesizate anumite aspecte legate de activitatea unui salariat al BCR PENSII,
S.A.F.P.P. SA, indiferent de functia ocupata, acesta nu poate fi implicat in solutionarea reclamatiei in cauza.

1.3 Domeniul de aplicare
1.3.1 Procesul de management al reclamatiilor se aplica in toate entitafile functionale (directii, departamente,
compartimente, etc.) ale BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA.

1.4 Definitji

Participantul — persoana care contribuie sau/si in numele careia s-au platit contributii la fondul de pensii facultative
administrat de  BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA si care are in viitor un drept la o pensie privata, conform prevederilor
legale in vigoare;

Feedback — opinii, comentarii si exprimari ale multumirii/nemuliumirii fata de activitatea BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA
sau fata de procesul de management al reclamatiilor.

Managementul reclamatiilor — ansamblul masurilor de analiza, planificare, realizare si control pe care BCR PENSII,
S.A.F.P.P. SA le adopta pentru solutionarea reclamatiilor participantilor. Managementul reclamatiilor reprezinta un
proces activ al BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA orientat spre dezvoltarea unor relatii favorabile cu reclamantii, spre
cresterea satisfactiei si fidelitatii acestora.

Primirea reclamatiilor — consemnarea sistematica si completa a continutului informational al reclamatiilor.

Reclamant — orice participant la fondul de pensii administrat de BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA si/sau reprezentantul
legal unei institutii/societati comerciale/organizatiji, etc. avand dreptul legal sa formuleze o reclamatie privind
activitatea societatii de pensii.

Reclamatie — exprimarea punctuala a unei insatisfactii adresata BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA, referitoare la activitatea
sa, la modul in care este realizata servirea sau la derularea procesului de tratare a reclamatiilor, la care este asteptat
in mod explicit sau implicit un réspuns sau o rezolutie.

Satisfactia reclamantului — perceptie a reclamantului despre masura in care cerintele si asteptarile sale au fost
indeplinite de societatea de pensii, Tn urma solutionarii de catre aceasta a reclamatiei sale punctuale.

Sesizare — opinie exprimata cu privire la activitatea BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA, la modul general, de persoanele
incadrate la definitia “reclamant;i”.

Solutionarea reclamatjilor — verificarea, analizarea aspectelor semnalate/solicitate in vederea rezolvarii problemelor
punctuale identificate, precum si formularea raspunsului catre reclamant, indiferent daca acesta este favorabil sau nu.
In centrul solutionarii reclamatiilor se situeaza analiza cauzelor care au determinat reclamatia, transmiterea
informatiilor la structurile si persoanele vizate, cat si stabilirea standardelor pentru rezolvarea reclamatiilor.

Stimularea exprimarii reclamatiilor — ansamblul activitatilor BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA planificate si dedicate, care
determina persoanele nemultumite sa-si exprime insatisfactia sub forma unei reclamatii. Principalul obiectiv in
stimularea reclamatiilor consta in crearea conditiilor care sa faciliteze exprimarea reclamatiilor si constientizarea
personalului asupra valorii informationale a reclamatiilor.

Sugestie — recomandari sau propuneri de imbunatatire a activitatii societatii de pensii formulate de persoanele
incadrate la definitia “reclamant;i”.

Capitolul 2. Obiectivele procesului

2.1 Cresterea gradului de satisfactie a reclamantilor, privind modul de solutionare a reclamatiilor;

2.2 Imbunatétirea relatiei dintre participantii fondului de pensii adminsitrat privat si BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA, prin
analiza continutului reclamatiilor, sugestiilor si sesizarilor primite;

2.3 Imbunétatirea activitatilor si proceselor operationale din cadrul BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA, in baza feedbackului
exprimat de catre reclamanti.

Capitolul 3. Fluxul activitatilor / Etapelor procesului

Primirea si inregistrarea sugestiilor/sesizarilor/reclamatiilor

Sugestiile, sesizarile si reclamatiile ce privesc activitatea societatii de pensii pot fi formulate in scris de catre
participanti, dar si de catre orice alte persoane care pot avea acest drept conferit prin legea in vigoare, si pot fi
transmise prin fax, e-mail, ori prin registratura societatii, dar pot fi trasmise chiar si telefonic, daca societatea are
posibilitatea (directad sau indirecta) a inregistrarii convorbirii telefonice, iar reclamantul, ori persoana care formuleaza
sesizarea/sugestia, isi exprima acordul pentru aceasta inregistrare.

BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA va desemna o persoana care va avea responsabilitatea inregistrarii sesizarilor,
sugestiilor si a reclamatiilor intr-un registru special al societatii sau in registrul general de evidenta, cat si urmarirea
modalitatilor de solutionare a acestora, cu respectarea prezentei proceduri.

3. a. Inregistarea si incadrarea documentelor primite, stabilirea termenului.



incadrarea va fi realizatd de persoana responsabila din cadrul BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA si consta in analiza
continutului documentului primit si incadrarea acestuia in sugestie, sesizare sau reclamatie.

Dupa clasificarea documentului, persoana responsabila dispune rezolvarea acesteia:

— daca documentul reprezinta o sugestie de imbunatatire a activitatii proprii respectivei unitati, se va proceda conform
pct.3. b.alin. 1;

— daca documentul reprezinta o sugestie de imbunatatire a unui proces operational, se va proceda conform pct. 3.
b.alin. 2;

3.b. Analiza/imbunétatirea activitatii societatii de pensii:

— se va analiza sugestia primita si se va decide oportunitatea implementarii acesteia.

Daca s-a optat pentru aplicare, se va transmite la conducerea BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA sugestia, nu mai tarziu de
5 zile lucratoare de la inregistrarea acesteia, rezultatul analizei si raspunsul céatre participant;

— documentul confindnd sugestia care depaseste nivelul de autoritate a persoanei responsabile va fi transmis la
conducerea BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA, in 3 zile lucratoare de la inregistrare. Este de dorit ca adresa de inaintare a
documentului participantului sa cuprinda opinia persoanei responsabile privind sugestia in cauza (utilitate, necesitate,
oportunitate etc.).

3. c. Suspect de fals
La momentul identificarii unor situatji privind un potential furt de identitate se va instiinta conducerea societatii, de
indata. Aceasta obligatie incumba intregului personal al BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA.

3. d. Inchidere reclamatie

Redactarea si transmiterea raspunsului final catre reclamant, cat si arhivarea documentelor aferente reclamatiei
(inclusiv raspunsul formulat si semnat de conducerea societatii) se face de catre personalul desemnat in acest sens,
sub directa coordonare a persoanei responsabile cu aplicarea prezentei proceduri.

Adresa de raspuns final catre reclamant se va transmite pe suport hartie, indiferent de modul in care aceasta a fost
primita de catre BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA.

Societatea de pensii nu are obligatia sa formuleze raspunsuri la sugestii si sesizari.

Capitolul 4. Indicatori de performanta

4.1 — reclamatii solutionate favorabil/numar raspunsuri transmise reclamantilor;

4.2 — numarul de reclamatii solutionate/numar reclamatii inregistrate la nivelul BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA;

— numar reclamatii Tnregistrate cu repetabilitate pe aceeasi problema;

— numar reclamatii solutionate dupa termenul stabilit;

— numarul de plangeri provenite de la participanti, solutionate pe cale amiabilda/numar de plangeri inregistrate;

— numarul sesizarilor/sugestiilor/reclamatiilor inregistrate, functie de calitatea informatiei continute (utilitatea ei pentru
Tmbunatatirea activitatilor/proceselor BCR PENSII, S.A.F.P.P. SA);

— propuneri de imbunatatire aplicate in practica.

Frecventa de masurare a indicatorilor: semestrial



