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1.1.

1.2.

1.3.

Regulament privind solutionarea sesizarilor si reclamatiilor clientilor

DISPOZITII GENERALE

Prezentul Regulament stabileste modalitatile de receptie a sesizarilor si reclamatiilor
parvenite din partea clientilor in adresa SA ,FinComBank™ (in continuare - Banca),
organele de resort abilitate sd le primeascd si sa le solutioneze, precum si termenele de
solutionare.

Prevederile acestui Regulament sunt obligatorii spre executare pentru toate subdiviziunile
Bancii.

Regulamentul dat este elaborat in conformitate cu Legea cu privire la petitionare
nr.190-XIII din 19.07.1994, cu modificarile ulterioare, alte acte legislative in
vigoare, precum si cu Regulamentul BNM cu privire la dezvaluirea de catre bancile
licentiate din RM a informatiei despre activitatea lor financiara, aprobat prin
Hotararea BNM nr. 392 din 21.12.2000, cu modificarile ulterioare, Statutul Bancii,
Regulamentul cu privire la actele interne utilizate in cadrul SA ,,FinComBank”,
aprobat de catre Consiliul Bancii in 23.12.2008, pv 346-C si alte acte normative
interne in vigoare.

CAPITOLUL I. TERMENI SI DEFINITII

In sensul prezentului Regulament se aplica urmitoarele notiuni si definitii:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

3.1.

3.1.1.

Reclamatie/sesizare - orice cerere scrisd, inaintatd de catre clientul Bancii sau alta
persoana fizicd ori juridicd, prin care se contesta vreun act al Bancii, actiunile angajatilor
Bancii sau se inainteazd careva revendicari. Reclamatiile/sesizarile parvenite in Banca prin
posta electronica sau inscrise in Registru de reclamatii se echivaleaza celor in forma scrisa.

Organe de resort — organul executiv al Bancii, reprezentat prin Presedintele Bancii sau
Consiliul Bancii.

Persoana responsabila — angajatul Bancii desemnat sa examineze reclamatia/sesizarea si a
o transmite cu concluzia sa spre examinare organelor de resort ale Bancii, poartd
raspunderea pentru prezenta registrelor 1n locurile de deservire a clientilor/non clientilor si
pastrarea lor.

Persoana autorizata - angajatul Bancii desemnat sa Inregistreze actele de intrare/iesire.

CAPITOLUL II. DESCRIEREA PROCESULUI DE TRATARE A
RECLAMATIILOR/SESIZARILOR

Clientii pot depune in scris sesizari/reclamatii in adresa Bancii in forma urmatoare:

personal in subdiviziunile Bancii pe suport de hirtie sau prin expedierea mesajului prin e-
mail-ul liniei fierbinti a Bancii hotline@fincombank.com

3.1.2. prin Inscrierea sesizarilor/reclamatiilor in Registru de reclamatii amplasate in

subdiviziunile Bancii in locurile usor accesibile si vizibile pentru clienti.
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3.2. In sesizare/reclamatie clientul indica obligatoriu numele, prenumele, adresa sa postala la
care solicitd sa fie informat referitor la rezultatele examinarii sesizarii/reclamatiei.

3.3. In cazul in care clientul nu indica datele sale de contact, Banca este scutitd de obligatie de
a raspunde la reclamatiile clientilor

3.4. Reclamatiile/sesizarile inregistrate n Registru de Reclamatii

3.4.1. La depunerea sesizarilor/reclamatiilor prin intermediul Registrului de reclamatii de cétre
clienti/non clienti, persoana responsabilad din cadrul subdiviziunii scaneaza reclamatia din
Registrul de reclamatii dupd care o transmite prin fax/e-mail persoanei responsabile din
Sediul central spre examinare. Persoana responsabild din cadrul Sediului central la
nivelul sdu examineaza reclamatia/sesizarea si o transmite cu concluzia sa spre examinare
organelor de resort ale Bancii.

3.5. Reclamatiile/sesizarile prezentate Béancii pe suport de hirtie

3.5.1. Sesizarile/reclamatiile prezentate Bancii pe suport de hirtie se perfecteazd in adresa
Presedintelui Bancii.

3.5.2. La depunerea sesizarilor/reclamatiilor personal de catre clienti pe suport de hirtie,
persoana responsabild din cadrul subdiviziunii Inregistreaza sesizarea/reclamatia in
Registrul de evidenta al documentelor de intrare si elibereaza clientului o copie a acesteia
cu confirmarea inregistrarii ei, dupa care o transmite prin fax/e-mail Sediului central spre
examinare, cu expedierea ulterioara a originalului documentului. Persoana responsabila
din cadrul Sediului central inregistreaza la randul sdu sesizarea/reclamatia in Registrul de
evidenta al documentelor de intrare si o transmite spre examinare organelor de resort ale
Bancii.

3.6. Reclamatiile/sesizarile prezentate Bancii in forma electronica

3.6.1. La depunerea sesizarilor/ reclamatiilor de catre clienti in forma electronica, persoana
responsabila din cadrul Sediului central la nivelul sdu examineaza reclamatia/plingerea si
o transmite cu concluzia sa spre examinare organelor de resort ale Bancii

3.7. La depunerea sesizarilor/reclamatiilor privind actiunile organului executiv al Bancii,
acestea se examineaza de catre Consiliul Bancii.

3.8. Persoana desemnatd de organele de resort ale Bancii sa solutioneze sesizarea/reclamatia
verifica revendicarile expuse, perfecteaza concluzia si proiectul raspunsului reclamantului.
In caz de necesitate, proiectul raspunsului se coordoneazi cu Serviciul juridic al Bancii
(jurisconsultul principal al Bancii sau persoana care il substituie).

3.9. Proiectul raspunsului la sesizare/reclamatie prezentate se pregateste in scris in maxim 20 de
zile calendaristice de la data Inregistrarii ei. Redactia finala a raspunsului se semneaza de

catre Presedintele Bancii sau adjunctul sau.

3.10. Sesizarea/reclamatia se solutioneaza in termenii prevazuti de legislatia in vigoare, si anume
in maxim 30 de zile de la data Inregistrarii ei.
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3.11. Clientul este informat despre rezultatul investigatiei §i solutia propusd de catre
subdiviziunea din cadrul Sediului central printr-o scrisoare cu aviz. Raspunsul se
inregistreaza de catre persoana responsabild din cadrul Sediului central in Registrul de
iesire al documentelor Bancii.

CAPITOLUL III. EVIDENTA REGISTRELOR DE RECLAMATII

Se stabileste urmatoarea ordine de inregistrare §i monitorizare a evidentei Registrelor de
reclamatii:

4.1. Sectia operatiuni centralizate a evidentei contabile

a) Registrele de reclamatii primite de la Editura ,,Statistica’’ este necesar de a fi reflectate
in bilant ca formulare cu regim special si contabilizarea acestora in contul 1763, deschis
in Oficiul Central al Bancii cu reflectarea concomitenta a operatiunii pe contul 7611 in
expresie cantitativa;

b) In baza ,Dispozitici de livrare” cu semniturile obligatorii de predare/primire, se
reflecta in bilantul Bancii transmiterea Registrului de reclamatii prin urmatoarea
formula contabila: Dt 1763 cu indicarea numarul filialei Ct 1763 — Oficiul Central cu
reflectarea concomitentd a operatiunii pe contul 7611 a cantitatii eliberate;

¢) In baza actului de casare a formularelor cu regim special, prezentate de catre filiale,
valoarea Registrelor de reclamatii eliberate spre decontare se deconteaza sub
urmatoarea formula contabila: Dt 5907, Ct 1763 ;

4.2. Filialele Bancii
Contabilul-sef

a) Cantitatea Registrelor de reclamatii primite le de la oficiul Central in baza ,,Dispozitiei
de livrare” se 1inregistreaza pe contul memorandum 7611 deschis in filiald in expresie
cantitativa;

b) Pe masura eliberdrii Registrelor de reclamatii spre decontare, actul de casare a
formularelor cu regim special, se expediazd in Sectia operatiuni centralizate a evidentei
contabile nu mai tarziu de data de 25 a lunii curente cu reflectarea concomitentd pe
contul de memorandum ca Intrare 7612 (deschis pe fiecare persoana responsabild) in
baza ,,Dispozitiei de livrare” si in contul 7611 ca iesire

c) Dupa un an de la indeplinirea Registrelor de reclamatii in baza actelor intocmite privind
lichidarea (nimicirea) formularelor se efectueazd iesire lor de pe contul de
memorandum 7612.

4.3.Persoanele responsabile

a) Poarta raspunderea pentru prezenta registrelor in locurile de deservire a clientilor/non
clientilor si pastrarea lor dupa indeplinire pe termen de un an.
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b) Intocmesc actele privind lichidarea (nimicirea) formularelor dupa expirarea termenului
stabilit pentru pastrarea registrelor indeplinite.

4.4.Directia Administrativa a Bancii
d) Eliberarea de la depozit a Registrelor de reclamatii se efectueaza conform unei evidente
stricte cu 1Intocmirea actelor corespunzatoare referitor la circulatia internd a

documentelor in ,,Dispozitia de livrare” si cu indicarea obligatorie a numarului si seriei
de eliberare.

e) Actele intocmite se transmit zilnic catre sectia operatiuni centralizate evidentei
contabile.

CAPITOLUL IV. DISPOZITII FINALE
4.1. Prezentul Regulament intrd in vigoare din data aprobarii sale de catre Consiliul Bancii.
4.2. Clientii Bancii vor fi informati privind prevederile regulamentului dat prin afisarea la

avizierele accesibile publicului in incinta subdiviziunilor Bancii si pe site-ul oficial
www.fincombank.com.
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