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CAPITOLUL I. MODIFICARI

1.1. Regulamentul privind mecanismele de solutionare a adresarilor in cadrul BC"MAIB”
S.A. a fost supus urmatoarelor procedee tehnice:

1.1.1. aprobat prin decizia Consiliului bancii din , procesul-verbal nr.

CAPITOLUL Il. DISPOZITII GENERALE

2.1. Regulamentul privind mecanismele de solutionare a adresarilor in cadrul BC "MAIB”
S.A. (in continuare ,Regulament”) reglementeazd modalitatea de examinare a
adresarilor parvenite din partea persoanelor fizice si/sau juridice in adresa BC "MAIB”
S.A. (in continuare "Banca” sau "maib”), persoanele responsabile de examinarea
adresarilor in cadrul maib, modul si termenele de examinare a adresarilor si de
informare a autorului adresarii despre rezultatul examinarii s.a.

2.2. Regulamentul este elaborat si aprobat in conformitate cu prevederile si cerintele:

2.3.

221

2.2.2

2.2.3

224

2.2.5

2.2.6
2.2.7

2.2.8

2.29

231

2.3.2

2.3.3

Legii privind activitatea bancilor nr.202 din 06.10.2017, cu modificarile
ulterioare;

Legii privind contractele de credit pentru consumatori nr. 202 din 12.07.2013,
cu modificarile ulterioare;

Legii privind protectia consumatorilor nr. 105 din 13.03.2003, cu modificarile
ulterioare;

Legii privind Comisia Nationala a Pietei Financiare nr. 192-XIV  din
12.11.1998, cu modificarile ulterioare;

Hotararii  Guvernului nr. 1141 din 04.10.2006 pentru aprobarea
Regulamentului cu privire la modul de gestionare a Registrului de reclamatii;
Statutului Bancii;

Regulamentului Consiliului BC "MAIB” S.A., aprobat in ordinea stabilita in
Banca;

Regulamentului Comitetului de Conducere al BC "MAIB” S.A., aprobat in
ordinea stabilita in Banca;

altor acte normative in vigoare.

Notiunile utilizate in Prezentul Regulament au urmatoarele sensuri:

Adresare — o0 expunere formulata in scris ori verbal, cu indicarea datelor de
contact ale clientilor si/sau altor persoane si/sau fara indicarea acestora, prin
care se formuleaza o solicitare, sugestie, reclamatie, sesizare care vizeaza
activitatea, serviciile/produsele si angajatii Bancii.

Autor (reclamant, petitionar) — persoana fizica sau juridica sau grup de
persoane care inainteaza Bancii o adresare in conditiile legislatiei in vigoare
si/sau a prezentului Regulament.

Registru de reclamatii — registru destinat reclamatiilor si expresiilor de
multumire ale clientilor. Registrul de reclamatii este tinut in modul stabilit de
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legislatia in vigoare. Registrul se amplaseaza intr-un loc vizibil pentru clienti
in subunitatile teritoriale.

2.3.4 Departament responsabil — subunitatea Bancii care examineaza si
solutioneaza adresarea, si este responsabil de pregatirea raspunsului.

CAPITOLUL lll. RECEPTIONAREA ADRESARILOR

3.1 Adresarile vor fi solutionate de catre Banca in conditiile si termenele descrise in
"Procedura privind examinarea, gestionare si solutionarea adresarilor clientilor si
autoritatilor in cadrul maib” si ,Procedura privind preluarea, gestionarea si solutionarea
reclamatiilor clientilor IMM”, aprobata in modul stabilit de Banca.

3.2 Adresarile pot fi depuse personal ori de catre persoane imputernicite prin
urmatoarele canale:

3.2.1. La sediul subunitatilor teritoriale, prin inscrierea efectuata in Registrul de
reclamatii sau expunere verbala/scrisa catre conducatorul sau alti angajati ai
subunitatii Bancii,

3.2.2. Prin adresare expusa in scris, pe suport hartie ori in format electronic,
transmisa organelor de conducere ale Bancii;

3.2.3. Prin posta electronica oferita de Banca (aib@maib.md, info@maib.md,
cards@maib.md, experienta.ta@maib.md, antifrauda@maib.md,
tss@maib.md, protectiadatelor@maib.md, pos@maib.md,
maib.business@maib.md), prin paginile web gestionate de Banca
www.maib.md, Chat online, aplicatia MAIBank;

3.2.4. Prin telefon, apeland Departamentul (Orchestra) Suport Clienti/ Directia
(Band) Suport al Bancii la numerele 1313 sau +373 22 450603 destinate
persoanelor fizice, si catre Departamentul (Orchestra) Suport Business
Banking/ Directia (Band) Customer Care la numarul 1314 destinat
persoanelor juridice.

3.3 Adresarile urmeaza a fi semnate de autor, fiind indicate numele, prenumele,
domiciliul, adresa electronica, nr. de telefon, precum si alte date pentru identificare la
necesitate.

3.4 Adresarile care nu vor fi semnate corespunzator pct. 3.3. se vor considera
anonime si nu vor primi raspuns.

3.5 In situatia In care o persoana adreseaza in aceeasi perioada de timp mai multe
adresari cu acelasi subiect, acestea se vor comasa, autorul urmand sa primeasca un
singur raspuns.

3.6 Daca dupa expedierea raspunsului parvine o noua adresare cu acelasi continut
sau care se refera la aceeasi problema, sau se repeta adresarea, aceasta se va atasa la
adresarea initiala, facandu-se mentiune ca s-a raspuns, si se va informa autorul despre
acest fapt in forma solicitata de autor.

3.7  Adresarile care contin un limbaj necenzurat sau ofensator, contin amenintari la
adresa Bancii sau angajatilor vor fi examinate, insa fara oferirea raspunsului oficial.

3.8 In cazul parvenirii unor adresari, textul carora nu poate fi descifrat sau care nu
contin date suficiente pentru examinarea lor, in termen de 3 zile lucratoare autorul va fi
instiintat despre acest fapt, solicitandu-i-se detalii la problema abordata.
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3.9 in cazul in care adresarea va fi naintata gresit, adica destinatarul nu este Banca
sau adresare nu tine de activitatea si competenta Bancii, aceasta va fi remisa inapoi
autorului in termen de 5 zile lucratoare, in formatul in care aceasta a parvenit.

CAPITOLUL IV. INREGISTRAREA ADRESARILOR

4.1 Tnregistrarea adresarilor se realizeaza prin intermediul persoanelor responsabile
care au receptionat adresarea, desemnate in conformitate cu “Procedura privind
examinarea, gestionare si solutionarea adresarilor clientilor si autoritétilor in cadrul maib”
si ,Procedura privind preluarea, gestionarea si solutionarea reclamatiilor clientilor IMM”,
aprobate in modul stabilit de Banca.

4.2 Persoana responsabila va inregistra adresarea (document scanat, fisier audio,
rezumatul expunerii verbale, etc.) in aceeasi zi sau cel tarziu in ziua urmatoare
lucratoare in baza de date electronica a Bancii, pentru a fi accesibila spre examinare.
Originalul adresarii pe suport de hartie se va pastra in dosar in subunitatea care a
receptionat adresarea, iar cea transmisa in format electronic se va pastra in baza de
date a sistemului prin care s-a receptionat.

4.3 TInregistrarea adresarilor, precum si a raspunsurilor la acestea, se efectueaza in
baza de date electronica a Bancii, destinata in acest scop.

4.4 Baza de date electronica pentru evidenta adresarilor reprezinta un registru strict
intern si confidential al Bancii, scopul caruia este asigurarea evidentei si gestionarii
fluxului de adresari eficient si in termenii prevazuti de prezentul Regulament.

CAPITOLUL V. EXAMINAREA ADRESARILOR
5.1 Responsabili de solutionarea adresarilor sunt:

5.1.1. Departamentul (Orchestra) Customer Experience si Calitate — pentru
adresarile ce se refera la persoane fizice;

5.1.2. Departamentul (Orchestra) Servicii Bancare si Suport Business Banking —
pentru adresarile ce se refera la persoane juridice (clienti IMM);

5.1.3. Departamentul (Orchestra) Clienti Corporativi - pentru adresarile ce se
refera la persoane juridice (clienti corporativi);
5.2 Procesul de examinare al adresarilor si pregatirea raspunsului este reglementat
detaliat in "Procedura privind examinarea, gestionare si solutionarea adresarilor clientilor
si autoritatilor in cadrul maib” si "Procedura privind preluarea, gestionarea si solutionarea
reclamatiilor clientilor IMM”.

5.3 Adresarile se examineaza in cel mai scurt timp posibil, care nu va depasi 14 zile de
la data inregistrarii.

5.4 n cazuri complexe termenul de examinare poate fi prelungit cu cel mult 14 zile, fapt
despre care va fi informat autorul adresarii.

5.5 Tn scopul solutionarii cat mai operative si eficiente a chestiunilor abordate in
adresare, departamentele responsabile pot solicita autorului informatii, comentarii i
materiale suplimentare.

5.6 Angajatii Bancii sunt obligati sa asigure confidentialitatea datelor care fac obiectul
adresarii, precum si a datelor cu caracter personal in conformitate cu legislatia in
vigoare.
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5.7 Rezultatul examinarii adresarii se aduce obligatoriu la cunostinta autorului in una
din urmatoarele modalitati (la solicitarea autorului): pe suport de héartie, in forma
electronica sau verbala.

5.8 Persoana responsabila, desemnata conform prevederilor pct. 4.1., are atributia de
asigurare a dovezii de receptionare a raspunsului de catre autorul adresarii, conform
prevederilor legale in vigoare, in functie de modalitatea solicitatd de autor de furnizare a
raspunsului.

CAPITOLUL VI. EVIDENTA S| RASPUNDEREA iN CADRUL EXAMINARII
ADRESARILOR

6.1 Adresarile, raspunsurile la acestea si documentele cu privire la examinarea lor se
pastreaza in baza de date electronica a Bancii pe termenul stabilit de actele interne ale
Bancii si in conformitate cu legislatia in vigoare.

6.2 Activitatea de solutionare a adresarilor se va evalua periodic, dar nu mai rar decat
trimestrial de catre departamentele responsabile, stabilite in pct. 5.1. al prezentului
Regulament. Totodata, se vor intreprinde masuri in vederea examinarii si Tnlaturarii
cauzelor si conditiilor care genereaza reclamatii intemeiate si acestea vor fi luate in
consideratie de conducere in vederea luarii unor decizii manageriale asupra problemelor
sistemice.

6.3 Departamentele care examineaza adresarile sunt direct responsabile de buna
organizare si desfasurare a activitatii de primire, examinare si rezolvare a adresarilor,
precum si de legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termenul necesar.

6.4 Situatile aparute in legatura cu organizarea si desfasurarea activitatilor in cadrul
examinarii adresarilor de catre departamentele responsabile, neprevazute de prezentul
Regulament, vor fi solutionate/reglementate in conformitate cu legislatia in vigoare.

6.5 In cazul in care adresarile sunt depuse de catre persoanele fizice sau juridice la o
Autoritate de supraveghere privind respectarea drepturilor acestora, Banca va asigura tot
suportul la solutionarea adresarilor depuse de catre persoanele fizice si juridice.

6.6 Autoritatea de supraveghere in domeniul protectiei consumatorilor de servicii
financiare este Comisia Nationala a Pietei Financiare. Reclamatiile pot fi depuse: prin e-
mail (cu respectarea reglementarilor cu privire la forma electronica — cu aplicarea
semnaturii electronice) la adresa office@cnpf.md sau 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 — 022 85 95 95. Tariful catre
acest numar de apel va fi considerat apel cu tarif normal conform retelei si tipului de
abonament al initiatorului.

CAPITOLUL VII. DISPOZITII FINALE

7.1. Prezentul Regulament va fi publicat pe pagina web a Bancii, conform cerintelor
legislatiei in vigoare.

7.2. Prezentul Regulament se aproba de catre Consiliul Bancii si intra in vigoare din
data aprobairii.
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