DEZVĂLUIREA INFORMAŢIEI PRIVIND MODALITĂŢILE DE TRANSMITERE ŞI SOLUŢIONARE A SESIZĂRILOR/RECLAMAŢIILOR/PLÂNGERILOR

I. TRANSMITEREA RECLAMAŢIEI/PLÂNGERII

1.1. Reclamaţiile/plângerile clienţilor reprezintă o importantă sursă pentru sporirea performanţei BC „Moldova-Agroindbank” S.A. (în continuare „Bancă”) şi calităţii deservirii clienţilor. 

1.2. Pentru asigurarea plenitudinii colectării reclamaţiilor/plângerilor, Banca asigură examinarea reclamaţiilor/plângerilor transmise prin următoarele modalităţi:

a) Registru de reclamaţii, care este un document de strictă evidenţă, amplasat în subunităţile teritoriale ale Băncii în locurile uşor accesibile şi vizibile pentru clienţi;

b) adresare, pe numele Băncii, expusă în scris şi transmisă pe suport de hârtie; 

c) adresare, pe numele Băncii, expusă în scris şi transmisă la una din adresele electronice ale Băncii: aib@maib.md , inform@maib.md;

d) adresare, expusă în scris şi transmisă în format electronic prin intermediul:

i. paginii web a Băncii accesînd rubrica „Scrieţi-ne mesaj”;

ii. chat-ului online disponibil pe pagina web a Băncii;

iii. chat-ului online disponibil pe pagina de facebook a Băncii;

iv. cutiei poştale a aplicaţiei Bank Flex Multychannel utilizată de abonaţii serviciilor de deservire bancară la distanţă).

e) apel telefonic către Serviciul Call-Center al Băncii formând numărul: 022 268 999. 

1.3. SOLUŢIONAREA RECLAMAŢIEI/PLÂNGERII

1.4. Reclamaţiile/plângerile comunicate Băncii se examinează de către Departamentul Conformitate – subunitate independentă a Băncii abilitată cu atribuţii de examinare a reclamaţiilor clienţilor, asigurare a conformării Băncii cu cerinţele legislative şi regulatorii în vigoare, şi protejarea intereselor legitime ale clienţilor. 

1.5. Reclamaţia/plângerea comunicată Băncii în modul stabilit la punctul 1.2. se înregistrează în Registrul centralizat al reclamaţiilor.

1.6. Reclamaţia/plângerea, expusă în scris în Registrul reclamaţiilor sau în mod electronic prin intermediul cutiei poştale a aplicaţiei Bank Flex Multychannel, chat-ului online, precum şi plângerea, expusă verbal prin apel telefonic către Serviciul Call-Center, se examinează şi se oferă răspuns în decurs de 5 (cinci) zile lucrătoare din ziua recepţionării reclamaţiei/plângerii de către Bancă.

1.7. În cazul în care reclamaţia/plângerea, conform pct. 2.3. este una complexă care necesită investigare suplimentară, Banca examinează reclamaţia în decurs de 14 (patrusprezece) zile calendaristice din ziua expunerii reclamaţiei/plângerii. 

1.8. În orice alte cazuri, decât cele prevăzute de pct. 2.3., reclamaţiile se examinează şi se oferă răspuns în decurs de 14 (patrusprezece) zile calendaristice din ziua recepţionării reclamaţiei de către Bancă.

1.9. În cazul în care, petiţionarul nu indică în reclamaţie datele de identificare şi/sau de contact, Banca examinează aspectele invocate, însă este scutită de obligaţia de perfectare şi transmitere a răspunsului la reclamaţie.

