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Procedura privind solutionarea reclamatiilor clientilor Anexa 1

1. Procedurade depunere a reclamatiei si termenele de solutionare

Reclamatia reprezintd o declaratie de nemultumire adresatd de catre reclamant conducerii BC
“‘COMERTBANK” SA cu privire la activitatea, produsele sau serviciile prestate de Banca, cu exceptia
cererii de despagubire in materie de asigurari.

Reclamantul este persoana care depune o reclamatie si care se incadreaza in una din urmatoarele
categorii:

a) consumatori, in sensul art.1 din Legea nr.105/2003 privind protectia consumatorilor;

b) asigurati sau de la persoanele pagubite, indiferent daca sunt persoane fizice sau juridice, ce pretind
sau sunt indreptatiti la o despagubire, potrivit Legii nr.106/2022 privind asigurarea obligatorie de
raspundere civila auto pentru pagube produse de vehicule;

c¢) utilizatorii de servicii de plata, indiferent daca sunt persoane fizice sau juridice

Pentru a depune o reclamatie scrisa la BC "COMERTBANK" SA, cel mai rapid o puteti face prin e-mail la
adresa reclamatii@comertbank.md sau direct intr-o unitate a Bancii, sau prin intermediul unui oficiu/curier
postal.

Reclamatia trebuie sa contina cel putin urmatoarele date obligatorii:

a) numele, prenumele sau denumirea reclamantului;

b) adresa postald, adresa de email, numarul de telefon;

c) descrierea faptelor si imprejurarilor care fac obiectul reclamatiei: referinta la produsul acordat sau
serviciul prestat, documentul bancar privind operatiunea efectuata, dupa caz;

d) solicitarea reclamantului privind remedierea situatiei, dupa caz;

e) modalitatea de expediere a raspunsului la reclamatie si datele necesare de contact: adresa postala
sau de email, numarul de telefon, etc. in cazul in care reclamantul nu a optat expres pentru vreo
modalitate de expediere a raspunsului, acesta va fi remis prin posta recomandata cu confirmare de
primire (A.R.), conform adresei indicate in reclamatie.

f) semnatura olografa a reclamantului ori a reprezentantului sau legal imputernicit — in cazul depunerii
reclamatiei sub forma de cerere scrisa parvenita prin oficiul postal/curier sau depunerii unei reclamatii
scrise in unitatea Bancii, iar in cazul reclamatiei transmise in forma electronica — se recomanda
existenta semnaturii electronice calificate, in conformitate cu Legea nr.124/2022. in cazul depunerii
reclamatiei de reprezentant, reclamatia trebuie sa fie insotita de procura legalizata notarial.

La reclamatie puteti anexa orice documente sau informatii pe care le considerati relevante in sustinerea
pretentiilor formulate. Banca poate solicita completarea sau clarificarea documentelor/anexelor in cazul in
care acestea nu detin respectivele informatii, care sunt necesare pentru solutionarea reclamatiei.

Reclamatiile al caror continut nu poate fi descifrat, care contin date insuficiente sau din care lipsesc
elementele obligatorii de identificare ori de contact nu vor fi respinse direct. In astfel de cazuri, Banca va
contacta reclamantul in termen de 3 (trei) zile lucratoare de la receptionarea reclamatiei, in vederea
solicitarii clarificarilor si/sau a datelor lipséd necesare pentru examinarea acesteia. in cazul in care
reclamantul nu furnizeaza informatiile solicitate in termen de 1 (una) zi lucratoare de la data contactarii,
reclamatia se claseaza, ca urmare a imposibilitatii continuarii procedurii de examinare.

Banca nu percepe taxe sau alt tip de plati de la reclamant pentru depunerea sau examinarea reclamatiei,
cu exceptia cazurilor prevazute de Legea nr.114/2012 privind serviciile de platd si moneda electronica.

Termenele de examinare a reclamatiei si de transmitere a raspunsului catre reclamant sunt:
a) maxim 14 zile calendaristice din data inregistrarii acesteia in temeiul Legii nr. 105/2003, cu exceptia
reclamatiilor indicate la lit. b);
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b) maxim 15 zile lucratoare din data inregistrarii reclamatiei depusa in temeiul:
bl) Legii 114/2012 si rezultate din prestarea de catre Banca, in calitate de prestator de servicii de
plata, a:
I. serviciilor care permit depunerea de numerar intr-un cont de plati, precum si toate operatiunile
necesare pentru functionarea unui cont de plati;
ii. serviciilor care permit retragerile de numerar dintr-un cont de plati, precum si toate operatiunile
necesare pentru functionarea unui cont de plati;
iii. executarea de operatiuni de plata, inclusiv transferul de fonduri intr-un cont de plati deschis la
Banca sau la un alt prestator de servicii de plata:
v executarea de debitari directe, inclusiv de debitari directe singulare;
v’ executarea operatiunilor de plata printr-un card de plata sau printr-un dispozitiv asemanator;
v/ executarea transferurilor de credit, inclusiv a transferurilor programate;
iv. executarea operatiunilor de plata in cazul in care fondurile sunt acoperite printr-o linie de credit
pentru Client:
v' executarea de debitari directe, inclusiv de debitari directe singulare;
v’ executarea operatiunilor de plata printr-un card de plata sau printr-un dispozitiv asemanator;
v'executarea transferurilor de credit, inclusiv a transferurilor programate;
v. emiterea instrumentelor de plata, acceptarea instrumentelor de plata, acceptarea operatiunilor
de plata;
vi. remiterea de bani.
b2) Legii nr.202/2017 privind activitatea bancilor a activitatilor desfasurate conform Statutului.
b3) Tn situatii exceptionale, daca réspunsul nu poate fi oferit in termen de 15 zile lucratoare conform
lit.b1) din motive independente de vointa Bancii, aceasta va transmite in mod obligatoriu un
raspuns provizoriu, in care va indica explicit motivele pentru care raspunsul la reclamatie va
ajunge cu intarziere si termenul in care utilizatorul serviciilor de plata va primi raspunsul final.
Termenul pentru primirea raspunsului final nu poate depasi 35 de zile lucratoare de la data
receptionarii reclamatiei.

2. Datele de contact ale persoanei/persoanelor sau ale unitatii responsabile de exercitarea
functiei interne
Directorul sucursalei nr.1, nr. de telefon 0-22-83-57-71;
Directorul sucursalei nr.2, nr. de telefon 0-231-800-29;
Directorul sucursalei nr.3, nr. de telefon 0-22-83-58-53;
Directorul sucursalei nr.4, nr. de telefon 0-22-83-97-79;
Call centru: 0 22-14-11-11, 14111

e-mail: reclamatii@comertbank.md, telefon secretariat: 0-22-83-98-39

3. Dreptul reclamantului de a se adresa CNPF, cu indicarea datelor de contact ale autoritatii
competente

Depunerea unei reclamatii in conditile enumerate mai sus nu afecteaza dreptul reclamantului de a se
adresa, cu aceleasi pretentii, autoritatilor competente, instantei de judecata

Autoritati competente:

Comisia Nationala a Pietei Financiare:

mun. Chisinau, Bd. Stefan cel Mare si Sfant 77
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www.cnpf.md.
Reclamatiile in adresa CNPF pot fi depuse:

a) prin e-mail, cu respectarea reglementarilor cu privire la forma electronica, si anume cu aplicarea
semnaturii electronice, la adresa office@cnpf.md;

b) prin intermediul oficiilor postale, la sediul CNPF, in cutia postala amplasata la intrare in sediul
institutiei (mun. Chisinau, Bd. Stefan cel Mare si Sfant 77)
Telefonul consumatorului: 0-22-85-95-95 (Apelurile catre acest numar de telefon se taxeaza cu tarif normal
conform retelei si tipului de abonament al persoanei fizice).
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Telefonul consumatorului:

022 85 95 95

Program: de luni pana vineri, 08:30 -17:30

Apel cu tarif normal, occesibil din orice retea de telefonie fixa sau mobila din taré

Cum pot depune o reclamatie (petitie) in adresa
Comisiei Nationale a Pietei Financiare?

Prin intermediul adresei electronice oficiale: office@cnpf.md,
@ cu aplicarea obligatorie a semnaturii electronice, eliberate de
operatorii telefoniei mobile/CTIF/STISC*

Prin intermediul 1.S. ,,Posta Moldovei”, cu indicarea adresei
@ Comisiei Nationale a Pietei Financiare, bd. Stefan cel Mare
si Sfant, nr. 77, mun. Chisinau, MD-2012

@ Prin intermediul laditei pentru corespondentad, amplasate la
intrare in sediul CNPF (adresa autoritatii este indicata mai sus)

Scaneaza codul QR pentru mai multe detalii
despre depunerea petitiilor

*Petititle semnate olograf (de ména), scanate si transmise
ulterior prin e-mail, nu pot fiacceptate spre examinare, din motiv
ca sunt calificate drept copii. Potrivit cerintelor legale, petitio se

depuneinoriginal

Banca Nationala a Moldovei:
MD-2005, mun. Chisindu, bd. Grigore Vieru nr.1
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