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CAPITOLUL 1. DISPOZITII| GENERALE

1.1. Toate reclamatiile si sesizarile clientilor si altor persoane (in continuare - Client) trebuie sa
fie la maxim solutionate de catre angajatii BC "COMERTBANK" SA (in continuare - Banca)
implicati in deservirea clientilor, in momentul aparitiei lor.

1.2.1n cazul in care aceasta nu este posibil, Clientul are dreptul sd depuna reclamatie sub
forma de:

a) Tinregistrare in cartea de reclamatii. Cartea de reclamatii se gaseste in fiecare unitate
teritoriala a Bancii.

b) cerere pe numele conducerii Bancii, expediata prin posta obisnuitda sau posta
electronica, ori depusa la secretariatul Bancii.

1.3. Fiecare reclamatie este un instrument pretios pentru imbunatatirea calitatii proceselor
business si deservirii clientilor Bancii.

1.4. Reclamatiile se examineaza in conformitate cu:

a) Legea privind protectia consumatorilor nr.150-XV din 13.03.2003, cu modificarile gi
completarile ulterioare (in continuare — Legea 150-XV/2003);

b) Legea cu privire la serviciile de plata si moneda electronica nr. 114 din 18.05.2012, cu
modificarile si completarile in vigoare (in continuare — Legea 114/2012).

1.5. Reclamatia trebuie sa contina urmatoarele date obligatorii ale clientului:

a) nume, prenume, adresa de corespondentd, adresa email, nr. de telefon, daca se solicita
raspuns prin posta electronica sau telefonic;

b) referinta la documentul bancar privind operatiunea efectuata, dupa caz;

c) modalitatea de obtinere a raspunsului la reclamatia sa si datele necesare de contact:
adresa postald sau electronicd, numarul de telefon, etc. In cazul in care Clientul nu a
optat expres pentru vreo modalitate de expediere a raspunsului, acesta va fi remis prin
posta recomandatad cu confirmare de primire (A.R.), conform adresei indicate in
reclamatie.

d) semnatura clientului - Tn cazul depunerii reclamatiei in Cartea de reclamatii sau
depunerii unei reclamatii scrise in unitatea Bancii.

1.6. Reclamatia care nu contine elementele mentionate la pct.1.5. din prezenta Procedura nu se
examineaza. Ca exceptie, la decizia Vicepresedintelui Comitetului de conducere, pot fi
examinate reclamatiile depuse, care nu contin elementele prevazute la p. 1.5. din prezenta
Procedura.

1.7. Termenele de examinare ale reclamatiei si prezentarea raspunsului Clientului sunt:

1.7.1. maxim 14 zile calendaristice din data primirii (inregistrarii in Cartea de reclamatii)
conform Legii 150-XV/2003, cu exceptia reclamatiilor indicate la pct. 1.7.2 din
prezenta Procedur3;

1.7.2. maxim 15 zile conform Legii 114/2012 pentru reclamatiile rezultate din prestarea de
catre Banca a:

a) serviciilor legate de depunerea de numerar intr-un cont de plati, precum si toate
operatiunile necesare pentru functionarea unui cont de platj;

b) serviciilor legate de retragerile de numerar dintr-un cont de plati, precum si toate
operatiunile necesare pentru functionarea unui cont de platj;

c) 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:
c1) executarea de debitari directe, inclusiv de debitari directe singulare;
c2) executarea operatiunilor de plata printr-un card de plata sau printr-un dispozitiv

asemanator;

c3) executarea transferurilor de credit, inclusiv a transferurilor programate;
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d) executarea operatiunilor de plata in cazul in care fondurile sunt acoperite printr-o
linie de credit pentru Client:
d1) executarea de debitari directe, inclusiv de debitari directe singulare;
d2) executarea operatiunilor de plata printr-un card de plata sau printr-un dispozitiv

asemanator;
d3) executarea transferurilor de credit, inclusiv a transferurilor programate;

e) emiterea si/sau acceptarea cardurilor de plata si a altor instrumente de plata;

f) remiterea de bani;

g) executarea operatiunilor de plata in cazul in care consimtamantul Clientului pentru
executarea unei operatiuni de platd este exprimat prin intermediul oricaror
dispozitive de comunicatie electronica, digitale sau informatice si in cazul in care
plata este efectuata catre operatorul sistemului sau al retelei informatice sau de
comunicatie electronica ce actioneaza exclusiv ca intermediar intre utilizatorul
serviciilor de plata si furnizorul bunurilor si serviciilor.

1.8. Rezultatele examinarii reclamatiilor se transmit Clientului in scris, sub aceeasi forma in care
a fost Thaintata reclamatia: la scrisoare se va raspunde printr-o scrisoare, iar la e-mail prin
e-mail.

1.9. Responsabilul de examinarea reclamatiilor Clientilor Bancii este Vicepresedintele
Comitetului de conducere al Bancii.

1.10. Pentru fiecare reclamatie Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii
desemneaza in mod obligatoriu un executor, responsabil de examinarea reclamatiei (in
continuare - examinator) si inaintarea propunerilor pentru luarea masurilor, si stabileste
termenele de examinare a reclamatiei.

1.11. Examinatorul studiaza reclamatia in termenele stabilite, prezinta conducerii Bancii
rezultatele examinarii si propunerile sale pentru luarea masurilor.

1.12. Dupa incheierea examinarii reclamatiei Secftia juridica brogeaza intr-o mapa predestinata
documentele legate de examinarea acesteia. Sectia juridica pastreaza si preda in Arhiva
Bancii documentele aferente reclamatiilor clientilor conform prevederilor Regulamentului
Arhivei BC ,COMERTBANK"S.A.

1.13. Continutul mapei include urmatoarele documente:

a) copia textului reclamatiei din Cartea de reclamatiii sau reclamatia imprimata daca
aceasta a parvenit prin posta electronica, ori originalul reclamatiei — la parvenirea
acesteia prin posta ori in alt mod — cu viza Vicepresedintelui Comitetului de conducere
al Bancii;

b) notele explicative ale angajatilor Bancii;

c) nota de serviciu a examinatorului privind rezultatele examinarii reclamatiei si
propunerile privind luarea masurilor;

d) ordinele, deciziile conducerii Bancii ca rezultat al examinarii reclamatiei;

e) copia raspunsului, transmisa clientului. Pentru reclamatiile, raspunsurile la care au fost
trimise prin posta recomandata, Th mapa se vor include Th mod obligatoriu confirmarile
postale de primire (A.R.);

f) copia inregistrarii in Cartea de reclamatii despre masurile luate si expedierea
raspunsului Clientului (daca este aplicabil);

g) informatia privind controlul faptic al executarii masurilor luate, care au fost stabilite ca
rezultat al examinarii reclamatiei;

h) alte documente aferente examinarii reclamatiei.

1.14. Arhivarul Bancii coase in mapa ,Examinarea reclamatiilor Clientilor pentru anul 20__
toate documentele aferente examinarii reclamatiilor clientilor in conformitate cu
prevederile Regulamentului Arhivei BC ,COMERTBANK”S.A.
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2.1.1.

b)

2.1.4.

2.1.6.

CAPITOLUL 2. RECLAMATIILE CLIENTILOR INREGISTRATE iN CARTEA DE
RECLAMATII

2.1. Reclamatiile clientilor inregistrate in Cartea de reclamatii din
sucursalele si agentiile Bancii

Angajatul Bancii care deschide agentia verifica zilnic, la Tnceputul zilei de munca
existenta noilor inregistrari in Cartea de reclamatii a agentiei.

. In cazul existentei unei noi inregistrari in Cartea de reclamatii a agentiei sau inregistrarii

unei noi reclamatii in prezenta angajatului agentiei, acesta scaneaza imediat reclamatia
clientului si o expediaza prin posta electronica in adresa directorului sucursalei de care
apartine agentja.

Directorul sucursalei, atat in cazul inregistrarii reclamatiei in Cartea de reclamatii a
agentjei, cat si in Cartea de reclamatii a sucursalei:

inregistreaza reclamatia in Registrul reclamatiilor (in continuare — Registrul reclamatiilor)
coloanele 1-9, plasat pe intranet, conform modelului din Anexa 1;

expediaza reclamatia scanata prin e-mail in adresa Vicepresedintelui Comitetului de
conducere al Bancii.

Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:
examineaza reclamatia;

stabileste examinatorul si termenele de examinare n conformitate cu pct. 1.7 din
prezenta Procedur3;

expediaza reclamatia examinatorului, indicand actiunile necesare de intreprins;

dupa caz, expediaza pentru informare, reclamatile cu impact semnificativ, inclusiv
financiar, Presedintelui Comitetului de conducere al Bancii.

Examinatorul reclamatiei, desemnat de Vicepresedintele Comitetului de conducere al

Bancii:

a) studiaza circumstantele si cauzele reclamatiei clientului, in caz de necesitate,
antrenand pentru elucidare alfi angajati ai Bancii;

b) solicita explicatii de la persoanele pe care s-a scris reclamatia si/sau care s-au aflat in
acel moment la serviciu si care ar putea da explicatii privind reclamatia;

c) pregateste raportul aferent reclamatiei depuse, iar dupa caz Tnainteaza propuneri
privind luarea masurilor;

d) remite raportul, inclusiv toate materialele aferente cazului, Vicepresedintelui
Comitetului de conducere al Bancii;

e) completeaza coloanele 10-12 din Registrul reclamatiilor.
Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:

ia cunostintd de rezultatele examindrii reclamatiei. In dependenta de caz, returneaza
rezultatele examinarii pentru investigatii suplimentare;

in caz de necesitate Tinainteaza propuneri privind luarea masurilor, stabilirea
responsabililor pentru realizarea acestora si termenele de luare a masurilor;

in caz de necesitate, solicita examinatorului reclamatiei raportarea cazului la sedinta
Comitetului de conducere;

dupa caz, transmite Presedintelui Comitetului de conducere propunerile privind aplicarea
sancfiiunilor disciplinare angajatilor vinovatj;

remite raportul, inclusiv toate materialele aferente cazului, examinatorului reclamatiei si
Sectiei juridice pentru examinarea si pregatirea proiectului radspunsului la reclamatie.
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2.1.7. Examinatorul reclamatiei impreuna cu Sectia juridica pregateste proiectul raspunsului,
remite spre coordonare proiectul raspunsului Vicepresedintelui Comitetului de conducere
al Bancii si 1l expediaza spre informare directorului sucursalei.

2.1.8. Dupa aprobarea proiectului raspunsului clientului de catre Vicepresedintele Comitetului
de conducere al Bancii, Sectia juridica imprima raspunsul la reclamatie, care ulterior
este semnat de Vicepresedinte.

2.1.9. Secretarul referent inregistreaza raspunsul la reclamatie in Registrul corespondentei de
iesire si il transmite Seciiei juridice.

2.1.10. Sectia juridica:

a) scaneaza raspunsul la reclamatie si il expediaza prin e-mail examinatorului reclamatiei
pentru inregistrarea raspunsului in Cartea de reclamatii a agentiei/Cartea de reclamatii a
sucursalei;

b) preda raspunsul Sectiei administrative pentru expediere clientului prin posta
recomandata;

¢) completeaza coloanele 13-18 din Registrul reclamatiilor.
2.1.11. Directorul sucursalei:

a) asigura, in Cartea de reclamatii a agentiei/sucursalei efectuarea inregistrarii privind
masurile luate;

b) completeaza coloana 19 din Registrul reclamatiilor.

2.1.12. Responsabilitatea privind organizarea activitafii cu Cartea de reclamatii in agentiile si
sucursalele Bancii o poarta directorii de sucursale.

2.1.13. Coloana 20 din Registrul reclamatiilor poate fi completata cu informatii suplimentare de
catre orice participant la examinarea reclamatiei. La completarea coloanei 20
participantul va indica in aceeasi celuld numele si prenumele sau.

2.2. Reclamatiile clientilor inregistrate in Cartea de reclamatii din Sediul central al
Bancii

2.2.1. Seful Sectiei operatiuni financiar-bancare CLIPRI verifica zilnic, la inceperea zilei de

munca, existenta unor noi inregistrari in Cartea de reclamatii a Sediului central al Bancii.

La existenta unei noi reclamatii Seful Sectiei operatiuni financiar-bancare CLIPRI o

scaneaza si 0 expediaza prin posta electronica in adresa Vicepresedintelui Comitetului
de conducere al Bancii.

2.2.2. 1n cazul in care reclamatia a fost scris& in prezenta angajatului Sediului central, acesta il
informeaza imediat pe Seful Sectiei operatiuni financiar-bancare CLIPRI.

2.2.3. Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:
a) examineaza reclamatia;

b) stabileste examinatorul si termenele de examinare in conformitate cu pct. 1.7 din
prezenta Procedur3;

c) expediaza reclamatia examinatorului, indicand actiunile necesare de intreprins;

d) dupa caz, expediaza pentru informare, reclamatiile cu impact semnificativ, inclusiv
financiar, Presedintelui Comitetului de conducere al Bancii.

2.2.4. Examinatorul reclamatiei, desemnat de Vicepresedintele Comitetului de conducere al
Bancii:
a) studiaza circumstantele si cauzele reclamatiei clientului, in caz de necesitate, antrenand
pentru elucidare alfi angajati ai Bancii;
b) solicita explicatii de la persoanele pe care s-a scris reclamatia si/sau care s-au aflat in
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2.2.6.

2.2.7.

2.2.8.

2.2.9.

d)
2.2.10.

2.2.11.

acel moment la serviciu si care ar putea da explicatii privind reclamatia;

pregateste raportul aferent reclamatiei depuse, iar dupa caz inainteaza propuneri privind
luarea masuirilor;

remite raportul, inclusiv toate materialele aferente cazului, Vicepresedintelui Comitetului
de conducere al Bancii;

completeaza coloanele 10-12 din Registrul reclamatjilor.
Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:

ia cunostintd de rezultatele examindrii reclamatiei. In dependentd de caz, returneaza
rezultatele examinarii pentru investigatii suplimentare;

in caz de necesitate Tinainteaza propuneri privind luarea masurilor, stabilirea
responsabililor pentru realizarea acestora si termenele de luare a masurilor;

in caz de necesitate, solicita examinatorului reclamatiei raportarea cazului la sedinta
Comitetului de conducere:

dupa caz, transmite Presedintelui Comitetului de conducere propunerile privind aplicarea
sancfiiunilor disciplinare angajatilor vinovatj;

remite raportul, inclusiv toate materialele aferente cazului, Sectiei juridice pentru
examinarea si pregatirea proiectului raspunsului la reclamatie;

Sectia juridica pregateste proiectul raspunsului, remite spre coordonare proiectul
raspunsului Vicepresedintelui Comitetului de conducere al Bancii si examinatorului
reclamatiei, si i1l expediaza spre informare sefului Sectiei operatiuni financiar-bancare
CLIPRIL.

Dupa aprobarea proiectului raspunsului clientului de catre Vicepresedintele Comitetului
de conducere al Bancii Sectia operatiuni financiar-bancare CLIPRI imprima raspunsul la
reclamatie, care ulterior este semnat de Vicepresedinte.

Secretarul referent inregistreaza raspunsul la reclamatie in Registrul corespondentei de
iesire si 1l transmite Sectiei operatiuni financiar-bancare CLIPRI.

Seful Sectiei operatiuni financiar-bancare CLIPRI:

scaneaza raspunsul la reclamatie si il expediaza prin e-mail Sectiei juridice pentru
includerea lui in dosarul reclamatiilor Bancii;

inregistreaza raspunsul in Cartea de reclamatii a Sediului central, efectuarea inregistrarii
privind masurile luate;

preda raspunsul Sectiei administrative pentru expediere clientului prin posta
recomandata;

completeaza coloanele 13-19 din Registrul reclamatjilor.

Responsabilitatea privind organizarea activitatii cu Cartea de reclamatii din Sediul
central o poarta Seful Sectiei operatiuni financiar-bancare CLIPRI.

Coloana 20 din Registrul reclamatiilor poate fi completata cu informatii suplimentare de
catre orice participant la examinarea reclamatiei. La completarea coloanei 20
participantul va indica in aceeasi celuld numele si prenumele sau.

CAPITOLUL 3. RECLAMATIILE CLIENTILOR PARVENITE PRIN POSTA

OBISNUITA, POSTA ELECTRONICA $SI SUB FORMA DE CERERI SCRISE

3.1.1.

3.1. Reclamatiile clientilor parvenite in agentiile si sucursalele Bancii prin
posta obisnuita, posta electronica si sub forma de cereri scrise

Reclamatiile clientilor parvin in adresa directorului sucursalei (direct sau i se transmit de
catre angajatul agentiei sau sucursalei imediat la primire).
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Proce

3.1.2.

3.1.3.

3.1.5.

a)
b)
c)

d)

3.1.8.

a)

dura privind solutionarea reclamatiilor clientilor

Directorul sucursalei:
a) Tnregistreaza reclamatia in Registrul corespondentei de intrare a sucursalei;
b) Tnregistreaza reclamatia in Registrul reclamatiilor, coloanele 1-9, plasat pe intranet;

c) expediaza prin posta electronica Vicepresedintelui Comitetului de conducere al Bancii
reclamatia scanata sau reclamatia receptionata prin e-mail.

Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:
a) examineaza reclamatia;

b) stabileste examinatorul si termenele de examinare in conformitate cu pct. 1.7 din
prezenta Procedur3;

c) expediaza reclamatia examinatorului, indicand actiunile necesare de intreprins;

d) dupa caz, expediaza pentru informare, reclamatiile cu impact semnificativ, inclusiv
financiar, Presedintelui Comitetului de conducere al Bancii.

Examinatorul reclamatiei, desemnat de Vicepresedintele Comitetului de conducere al

Bancii:

a) studiaza circumstantele si cauzele reclamatiei clientului, in caz de necesitate,
antrenand pentru elucidare alfi angajati ai Bancii;

b) solicita explicatii de la persoanele pe care s-a scris reclamatia si/sau care s-au aflat in
acel moment la serviciu si care ar putea da explicatii privind reclamatia;

c) pregateste raportul asupra cazului examinat, iar dupa caz inainteaza propuneri
privind luarea masurilor;

d) remite raportul, inclusiv toate materialele aferente cazului, Vicepresedintelui
Comitetului de conducere al Bancii;

e) completeaza coloanele 10-12 din Registrul reclamatiilor.
Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:

ia cunostintd de rezultatele examinérii reclamatiei. Tn dependentd de caz, returneaza
rezultatele examinarii pentru investigatii suplimentare;

in caz de necesitate Tinainteaza propuneri privind luarea masurilor, stabilirea
responsabililor pentru realizarea acestora si termenele de luare a masurilor;

in caz de necesitate, solicita examinatorului reclamatiei raportarea cazului la sedinta
Comitetului de conducere;

transmite Presedintelui Comitetului de conducere propunerile privind aplicarea
sancfiiunilor disciplinare angajatilor vinovatj;

remite raportul, inclusiv toate materialele aferente cazului, Sectiei juridice pentru
examinarea si pregatirea proiectului raspunsului la reclamatie.

Sectia juridica pregateste proiectul raspunsului, remite spre coordonare proiectul
raspunsului Vicepresedintelui Comitetului de conducere al Bancii si examinatorului
reclamatiei, si 1l expediaza spre informare directorului sucursalei.

Dupa aprobarea proiectului raspunsului clientului de catre Vicepresedintele Comitetului
de conducere al Bancii, Sectia juridica imprima raspunsul la reclamatie, care ulterior
este semnat de Vicepresedinte.

Secretarul referent inregistreaza raspunsul la reclamatie in Registrul corespondentei de
iesire si:
In cazul raspunsului la reclamatii parvenite prin postd si sub form& de cereri scrise il
transmite examinatorului reclamatiei, care:
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al) scaneaza raspunsul la reclamatie si il expediaza prin e-mail Sectiei juridice, dupa
care il inregistreaza in Registrul reclamatiilor;

a2) expediaza raspunsul clientului prin posta recomandata;
a3) completeaza coloanele 13-18 din Registrul reclamatiilor.

b) Tn cazul réspunsului la reclamatii parvenite prin posta electronica:
b1) il scaneaza;

b2) 1l expediaza clientului de pe adresa secretary@comertbank.md, iar in copie indica
Sectia juridica, care ulterior completeaza coloanele 13-18 din Registrul reclamatiilor.

3.1.9. Responsabilitatea privind evidenta reclamatiilor clientilor parvenite in sucursalele si
agentiile Bancii prin posta obisnuita, posta electronica sau sub forma de cereri scrise,
precum si evidenta raspunsurilor la reclamatii o poarta directorii de sucursale.

3.1.10. Responsabilitatea privind controlul evidentei reclamatiilor clientilor parvenite in
sucursalele si agentiile Bancii prin posta obignuita, posta electronica sau sub forma de
cereri scrise o poarta Seful Sectiei juridice.

3.1.11. Coloana 20 din Registrul reclamatiilor poate fi completatad cu informatii suplimentare de
catre orice participant la examinarea reclamatiei. La completarea coloanei 20
participantul va indica in aceeasi celuld numele si prenumele sau

3.2. Reclamatiile clientilor parvenite in Sediul central al Bancii prin posta obisnuita,
posta electronica si sub forma de cereri scrise

3.2.1. Reclamatiile clientilor parvin la secretariatul Bancii.

3.2.2. Secretarul Bancii inregistreaza reclamatiile parvenite in Sediul central al Bancii prin
posta obignuita, posta electronica si sub forma de cereri scrise in Registrul
corespondentei de intrare, iar ulterior le Tnainteaza spre examinare Presedintelui
Comitetului de conducere, care la randul lui le expediaza spre examinare
Vicepresedintelui Comitetului de conducere.

3.2.3. Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:
a) examineaza reclamatia;

b) stabileste examinatorul si termenele de examinare in conformitate cu pct. 1.7 din
prezenta Procedur3;

c) expediaza reclamatia examinatorului si Sectiei juridice, indicand actiunile necesare de
intreprins.

3.2.4. Examinatorul reclamatiei, desemnat de Vicepresedintele Comitetului de conducere al
Bancii:
a) inregistreaza reclamatia in Registrul reclamatiilor, coloanele 1-9, plasat pe intranet;

b) studiaza circumstantele si cauzele reclamatiei clientului, in caz de necesitate, antrenand
pentru elucidare alfi angajati ai Bancii;

c) solicita explicatii de la persoanele pe care s-a scris reclamatia si/sau care s-au aflat in
acel moment la serviciu si care ar putea da explicatii privind reclamatia;

d) pregateste raportul asupra cazului examinat, iar dupa caz inainteaza propuneri privind
luarea masuirilor;

e) remite raportul, inclusiv toate materialele aferente cazului, Vicepresedintelui Comitetului
de conducere al Bancii;

f) completeaza coloanele 10-12 din Registrul reclamatiilor.
3.2.5. Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:
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a) ia cunostinta de rezultatele examinarii reclamatiei;

b) in caz de necesitate inainteaza propuneri privind luarea masurilor, stabilirea
responsabililor pentru realizarea acestora si termenele de luare a masurilor;

c) in caz de necesitate, solicitd examinatorului reclamatiei raportarea cazului la sedinta
Comitetului de conducere;

d) transmite Presedintelui Comitetului de conducere propunerile privind aplicarea
sanctiunilor disciplinare angajatilor vinovatj;

e) remite raportul, inclusiv toate materialele aferente cazului, Sectiei juridice pentru
examinarea si pregatirea proiectului raspunsului la reclamatie.

3.2.6. Examinatorul reclamatiei impreuna cu Sectia juridica pregateste proiectul raspunsului si
remite spre coordonare proiectul raspunsului Vicepresedintelui Comitetului de conducere
al Bancii.

3.2.7. Dupa aprobarea proiectului raspunsului clientului de catre Vicepresedintele Comitetului
de conducere al Bancii, examinatorul reclamatiei imprima raspunsul la reclamatie, care
ulterior este semnat de Vicepresedinte.

3.2.8. Secretarul referent inregistreaza raspunsul la reclamatie in Registrul corespondentei de
iesire si:

a) In cazul réspunsului la reclamatii parvenite prin posta si sub form& de cereri scrise il
transmite examinatorului reclamatiei, care:
al) scaneaza raspunsul la reclamatie si il inregistreaza in Registrul reclamatiilor;
a2) expediaza raspunsul clientului prin posta recomandata;
a3) completeaza coloanele 13-18 din Registrul reclamatiilor.

b) Tn cazul raspunsului la reclamatii parvenite prin posta electronica:
b1) 1l scaneaza;

b2) 1l expediaza clientului de pe adresa secretary@comertbank.md, iar in copie indica
examinatorul reclamatiei si Sectia juridica, care ulterior completeaza coloanele 13-
18 din Registrul reclamatjilor.

3.2.9. Responsabilitatea privind evidenta reclamatiilor clientilor, evidenta raspunsurilor la
reclamatijile clientilor si controlul evidentei reclamatiilor parvenite in Sediul central al
Bancii prin posta obisnuita, posta electronica sau sub forma de cereri scrise, precum si
evidenta raspunsurilor la reclamatii o poarta Sectia juridica.

3.2.10. Coloana 20 din Registrul reclamatiilor poate fi completata cu informatii suplimentare de
catre orice participant la examinarea reclamatiei. La completarea coloanei 20
participantul va indica in aceeasi celula numele si prenumele sau.

CAPITOLUL 4. DISPOZITII FINALE

4.1. Odata cu intrarea in vigoare a prezentei Proceduri se abroga Procedura privind
solutionarea reclamatiilor clientilor, aprobata prin Decizia Consiliului Bancii din 15.09.2017,
pv nr.22.

4.2.Responsabilitatile ce decurg din prezenta Procedura sunt prezentate in matricea
responsabilitatilor, expusa mai jos:

Responsabilitati Denumirea unitatii structurale Functia

Responsabil de actualizarea Sectia reglementare si control Sef Sectie
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prezentului ANI conformitate
Responsabil de controlul executarii sefii de unitati
prevederilor prezentului ANI structurale
Responsabil de evaluarea Sectia audit intern /SRCC Personalul SAI
activitatii si controlul conformarii /economist principal
prevederilor prezentului ANI

Executantji prezentului ANI toti angajatii bancii
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