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	მისო
	ექსპრეს კაპიტალ +


	კლიენტი:
	მისოს პროდუქტის ან/და მომსახურების მიმღები ან ასეთი განზრახვის მქონე ფიზიკური ან იურიდიული პირი, ან ისეთი ორგანიზაციული წარმონაქმნი რომელიც არ წარმოადგენს იურიდიულ პირს.


	კლიენტის უფლებამოსილი წარმომადგენელი: 

	ფიზიკური პირი, რომელსაც კლიენტის სადამფუძნებლო დოკუმენტების ან/და ხელშეკრულების ან/და მარეგისტრირებელი ორგანოს მიერ გაცემული დოკუმენტით ან/და მინდობილობის ან/და შესაბამისი უფლებამოსილების დამდგენი დოკუმენტის საფუძველზე უფლებამოსილია კლიენტის სახელით დადოს გარიგებები ან/და განახორციელოს ოპერაციები ან/და კლიენტის სახელით გამოვიდეს მისოსთან ურთიერთობაში. 


	პრეტენზია:
	კლიენტის ნებისმიერი განცხადება ( პროცედურით განსაზღვრული ფორმით), რომლითაც კლიენტი გამოხატავს თავის უკმაყოფილებას, დაუთანხმებლობას, საჩივარს მისოს ან/და მისი ნებისმიერი პროდუქტის/ მომსახურების მიმართ.


	მისოს ელექტრონული ფოსტის მისამართი:

	express.capital.plus@gmail.com

	სისტემა:
	მისოს შიდა პროგრამული უზრუნველყოფა, რომელშიც ხორციელდება პრეტენზიების რეგისტრაცია, რეაგირების ბიზნეს-პროცესის მართვა და რეპორტინგი.


	პრეტენზიების მიღებაზე პასუხისმგებელი პირი:
	მისოს შესაბამისი სტრუქტურული ერთეულის თანამშრომელი, რომელიც უფლებამოსილია პრეტენზიის მიღებაზე.


	პრეტენზიების რეგისტრაციაზე პასუხისმგებელი პირი:

	მისოს შესაბამისი სტრუქტურული ერთეულის თანამშრომელი, რომელიც უფლებამოსილია პრეტენზიის დარეგისტრირებაზე. პრეტენზიების რეგისტრაციაზე პასუხისმგებელი პირები განისაზღვრება შიდა ბრძანებით. 



	საპასუხო წერილი:
	მისოს მიერ მომზადებული წერილი ან/და პასუხი (აღნიშნულისთვის წინამდებარე პროცედურით დადგენილი შესაბამისი ფორმით), რომელიც განსაზღვრავს კლიენტის პრეტენზიაზე მისოს პოზიციას. საპასუხო წერილი საჭიროა მოიცავდეს პრეტენზიის შესწავლის შედეგებსა და გადაწყვეტის პირობებს.



ზოგადი ნაწილი
წინამდებარე პროცედურა წარმოადგენს მისოს შიდა მოხმარების დოკუმენტს და შემუშავებულია საქართველოს მოქმედი კანონმდებლობით გათვალისწინებული მოთხოვნების შესაბამისად.

მისოს პრეტენზია შესაძლებელია წარუდგინოს, როგორც უშუალოდ კლიენტმა ასევე კლიენტის უფლებამოსილმა წარმომადგენელმა/შესაბამისი უფლებამოსილების მქონე პირმა.
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კლიენტის ნებისმიერი ფორმით მომართვის დროს, თანამშრომელი ვალდებულია განსაზღვროს კლიენტის მომართვა განისაზღვრება თუ არა პრეტენზიად;
კლიენტის მომართვა პრეტენზიად განისაზღვრება: 
იმ შემთხვევაში, თუ კლიენტი მიმართავს მისოს მისი მომართვის მოკვლევის მოთხოვნით და მოკვლევის შედეგის გაცნობის შემდეგ გამოხატავს უკმაყოფილებას/დაუთანხმებლობას. 
კლიენტის მომართვა პრეტენზიად არ განისაზღვრება: 
იმ შემთხვევაში, თუ კლიენტი მიმართავს მისოს მისი მომართვის მოკვლევის მოთხოვნით და მოკვლევის შედეგის გაცნობის შემდეგ არ გამოხატავს უკმაყოფილებას/დაუთანხმებლობას.
პრეტენზიად ასევე არ განისაზღვრება ისეთი მოთხოვნები, როდესად კლიენტი გამოხატავს უკმაყოფილება/დაუთანხმებლობას:
· მისი  თავისუფალი ნებით შესრულებული  ოპერაციის თანხის ოდენობაზე;
· მისი თავისუფალი ნებით შესრულებული ოპერაციის შედეგად მიღებულ მომსახურებაზე/პროდუქტზე;
· არასესხო პროდუქტსა თუ მომსახურებაზე ან/და ითხოვს პროდუქტს/სერვისს, რომელიც მისოს არ გააჩნია.
მისო ვალდებულია განიხილოს კლიენტის პრეტენზია:
· ნებისმიერი ხანდაზმულობის პროდუქტზე/მომსახურებაზე;
· იმ ვალდებულებასთან დაკავშირებით, რომელიც მისოს აქვს გასხვისებული ან/და სამართავად გადაცემული სხვა მესამე კომპანიაზე;

მისო არ განიხილავს პრეტენზიას თუ:
· მისოს წერილობითი ან ელექტრონული ფორმით უკვე განხილული აქვს იმავე კლიენტის იგივე პრეტენზია და ადგილი არ აქვს დამატებით მნიშვნელოვან ფაქტებსა და გარემოებებს კლიენტისთვის აღნიშნულ საკითხთან დაკავშირებით;
· პრეტენზია ეხება მისოს უარს  მისოს პროდუქტის მიწოდებაზე, გარდა იმ შემთხვევებისა, როცა მისოს ეკისრება აღნიშნული პროდუქტის კლიენტისთვის მიწოდების ვალდებულება;
· პრეტენზიის მიზეზს წარმოადგენს შეფერხებები ან უარი მომსახურების გაწევაზე, რომლებიც განპირობებულია მოქმედი კანონმდებლობის მოთხოვნებით, მათ შორის, „ფულის გათეთრებისა და ტერორიზმის დაფინანსების აღკვეთის ხელშეწყობის შესახებ“ საქართველოს კანონით.

[bookmark: _Toc131419899]პრეტენზიის მიღება
მისოს პრეტენზია შეიძლება წარედგინოს ზეპირსიტყვიერად, წერილობით ან ელექტრონული ფორმით. 
კლიენტს შეუძლია პრეტენზია დააფიქსიროს მისოში ან საქართველოს ეროვნულ ბანკში. 
მისოში პრეტენზიის დაფიქსირების  შემდეგი არხების საშუალებით:
· სათაო ოფიცისი
· ფილიალი
· კომპანიის საიტი
· კანცელარია
[bookmark: _Toc131419900]სათაო ოფისისა და ფილიალის მიერ პრეტენზიის მიღება 
კლიენტს პრეტენზიის დაფიქსირება შეუძლია ზეპირსიტყვიერად, ან წერილობით მისოს სათაო ოფისში ან ფილიალში. კლიენტის მიერ ზეპირი პრეტენზიის დაფიქსირების შემთხვევაში, მისოს თანამშრომელი კლიენტს სთავაზობს პრეტენზიის განაცხადის ფორმის შევსებას  „დანართი #1 - პრეტენზიის ფორმა“ -ის სახით. 
წერილობითი პრეტენზიის დაფიქსირება კლიენტს შეუძლია „დანართი #1 - პრეტენზიის ფორმა“ -ის სახით, ან კლიენტის მიერ შედგენილი წერილით.
პრეტენზიის მიღებამდე, თანამშრომელი უზრუნველყოფს კლიენტის იდენტიფიკაციას, მისოს მოქმედი სტანდარტის შესაბამისად და შემდგომ კლიენტთან კომუნიკაციით აზუსტებს პრეტენზიის შინაარს. 
კლიენტის მიერ წარმოდგენილ შევსებულ წერილში/პრეტენზიის ფორმაში თანამშრომელი ამოწმებს მითითებულ მონაცემებს, მათ შორის კლიენტის საიდენტიფიკაციო და საკონტაქტო ინფორმაციას, პრეტენზიის შინაარსს, კლიენტისთვის პრეტენზიაზე საპასუხო წერილის მიღების ფორმას და კლიენტის ხელმოწერას. 
მონაცემების გადამოწმების შემდეგ, თანამშრომელი წერილს/პრეტენზიის ფორმას აფორმებს ხელმოწერით; ანიჭებს ნომერს (ნომერი შედგება მიმდინარე თარიღისა და კლიენტის პირადი ნომრის/საიდენტიფიკაციო ნომრის ერთობლიობისაგან, რომელიც ერთმანეთისგან ტირეთი გამოიყოფა) და აკეთებს მინაწერს „მიღებულია“.
თანამშრომელი იღებს წერილს/პრეტენზიის ფორმის ასლს და გადასცემს კლიენტს, რაც წარმოადგენს მისოს მიერ პრეტენზიის მიღების დასტურს. წერილს/პრეტენზიის ფორმის ორიგინალს ინახავს დღიურ საბუთებში, მისოშ მოქმედი „დოკუმენტაციის შენახვის სტანდარტის“ შესაბამისად. 
პრეტენზიის მიღების დღესვე,  თანამშრომელი უზრუნველყოფს პრეტენზიის რეგისტრაციას სისტემაში და სისტემაში წერილის/პრეტენზიის ფორმის ატვირთვას, თუ პრეტენზია მიღებულია წერილობით.	 სისტემაში რეგისტრირებული პრეტენზია მოკვლევისთვის სისტემის მეშვეობით იგზავნება მისოს შესაბამის სტრუქტურულ ერთეულ(ებ)თან.
[bookmark: _Toc131419901]პრეტენზიის მიღება კანცელარიის სამსახურში
კანცელარიის სამსახურში პრეტენზიის მიღება ხორციელდება მხოლოდ წერილობით სახით. წერილობითი პრეტენზია შესაძლებელია იყოს  „დანართი #1 - პრეტენზიის ფორმა“-ის ან კლიენტის მიერ შედგენილი წერილის სახით. პრეტენზია შესაძლებელია წარმოდგენილი იყოს სათავო ოფისში კლიენტის მიერ, ან საფოსტო კომპანიის მიერ.
კლიენტი პრეტენზიას წარადგენს სათავო ოფისში, მიმღების ადმინისტრატორთან, რომელიც  ამოწმებს მითითებულ მონაცემებს, მათ შორის კლიენტის საიდენტიფიკაციო და საკონტაქტო ინფორმაციას, პრეტენზიის შინაარსს, კლიენტისთვის პრეტენზიაზე საპასუხო წერილის მიღების ფორმას და კლიენტის ხელმოწერას. არასრული/არასწორი მონაცემ(ებ)ის გამოვლენის შემთხვევაში,   ადმინისტრატორი კლიენტისგან ითხოვს არსებულ წერილში/პრეტენზიის ფორმაში მონაცემების სრულყოფას/შესწორებას ან ახალი წერილის/პრეტენზიის ფორმის წარდგენას  სრული/სწორი მონაცემების მითითებით. 
მონაცემების გადამოწმების შემდეგ, ადმინისტრატორი წერილს/პრეტენზიის ფორმას აფორმებს ხელმოწერით; ანიჭებს ნომერს (ნომერი შედგება მიმდინარე თარიღისა და კლიენტის პირადი ნომრის/საიდენტიფიკაციო ნომრის ერთობლიობისაგან, რომელიც ერთმანეთისგან ტირეთი გამოიყოფა) და აკეთებს მინაწერს „მიღებულია“.
ადმინისტრატორი იღებს წერილს/პრეტენზიის ფორმის ასლს და გადასცემს კლიენტს, რაც წარმოადგენს მისოს მიერ პრეტენზიის მიღების დასტურს. ადმინისტრატორი  იმავე სამუშაო დღეს გადასცემს კანცელარიის სამსახურის უფლებამოსილ თანამშრომელს.
საფოსტო კომპანიის მიერ კლიენტის პრეტენზია გადაეცემა კანცელარიის სამსახურს, მისოშ მოქმედი საკურიერო ამანათებისა და კორესპონდენციის მიღების პროცესის შესაბამისად. 
პრეტენზიის მიღებისთანავე, კანცელარიის თანამშრომელი უზრუნველყოფს პრეტენზიის რეგისტრაციას სისტემაში და წარმოდგენილი წერილის/პრეტენზიის ფორმის ატვირთვას სისტემაში. სისტემაში რეგისტრირებული პრეტენზია მოკვლევისთვის იგზავნება მომხარებელთა პრეტენზიების მართვის და მხარდაჭერის ცენტრში.
სისტემით მიღებულ პრეტენზიაზე მომხარებელთა პრეტენზიების მართვის და მხარდაჭერის ცენტრის თანამშრომელი სისტემაში პრეტენზიის ჩანაწერზე პროგრამულად უთითებს კლიენტთან შეტყობინების გაგზავნას,  რის შემდეგაც პრეტენზიის მიღების შესახებ კლიენტს ეგზავნება სმს შეტყობინება მისოში დაფიქსირებულ საკონტაქტო ნომერზე.
[bookmark: _Toc131419902]პრეტენზიის მიღება ელექტრონული  საშუალებით 
კლიენტს პრეტენზიის წარდგენა შეუძლია ელექტრონული ფორმით, მისოს ელექტრონული ფოსტის მისამართზე ელ. წერილის გაგზავნით, ასევე საიტის ბმულის საშუალებით. www.Ecplus.ge
მისოს ელექტრონულ ფოსტაზე მიღებულ პრეტენზიის ეცნობა შესაბამისი სტრუქტურული ერთეულის თანამშრომელს და განსაზღვრავს ელ. წერილი თავისი შინაარსით წარმოადგენს თუ არა პრეტენზიას. საჭიროების შემთხვებაში თანამშრომელი დაფიქსირებულ საკითხთან დამატებით დეტალს აზუსტებს კლიენტთან კომუნიკაციით. 
იმ შემთხვევაში თუ სტრუქტურული ერთეულის თანამშრომელი დარწმუნდება რომ მისოს ელექტრონულ ფოსტაზე დაფიქსირებული საკითხი თავისი შინაარსით წარმოადგენს პრეტენზიას, სტრუქტურული ერთეულის თანამშრომელი  ელ. წერილით (შაბლონური ტექსტით) უდასტურებს კლიენტს პრეტენზიის მიღებას და მიღებულ პრეტენზიას არეგისტრირებს სისტემაში. სტრუქტურული ერთეულის თანამშრომელი ვალდებულია პრეტენზიის მიღების შესახებ შეატყობინოს კლიენტს ელ. ფოსტით ან სმს შეტყობინებით. კლიენტთან სმს შეტყობინების გაგზავნა ხორციელდება სტრუქტურული ერთეულის თანამშრომლის მხრიდან სისტემაში პრეტენზიის ჩანაწერზე პროგრამული მითითებით, რის შემდეგაც შეტყობინება ეგზავნება კლიენტს მისოში დაფიქსირებულ საკონტაქტო ნომერზე.
[bookmark: _Toc131419904]პრეტენზიის მიღება სოციალური ქსელის საშუალებით
სოციალური ქსელის მეშვეობით დაფიქსირებულ პრეტენზიებს ეცნობა სოციალური მედიის ოფიცერი.
სოციალური მედიის ოფიცერი იგივე საკომუნიკაციო არხით აზუსტებს კლიენტთან პრეტენზიის შინაარს და შემდგომ კლიენტის დაფიქსირებულ საკითხს აგზავნის  მომხარებელთა პრეტენზიების მართვა.
[bookmark: _Toc131419906]საქართველოს ეროვნული ბანკიდან პრეტენზიების მიღება 
ეროვნული ბანკიდან კლიენტის პრეტენზიის მიღების და რეაგირების პროცესი რეგულირდება „სებ-დან მიღებული კლიენტის პრეტენზიების მართვის სტანდარტის“ დოკუმენტით. 
[bookmark: _Toc131419907]პრეტენზიის იდენტიფიცირება კლიენტთან კომუნიკაციისას 
თუ მისოს თანამშრომელსა და კლიენტს შორის კომუნიკაციისას (რომელიც არ ეხება კლიენტის მიერ პრეტენზიის დაფიქსირებას), მისოს თანამშრომლის მიერ დგინდება, რომ კლიენტს გააჩნია პრეტენზია, მაშინ მისოს თანამშრომელმა უნდა განუმარტოს კლიენტს, რომ პრეტენზიის დაფიქსირება შესაძლებელია წინამდებარე დოკუმენტით განსაზღვრული წესების შესაბამისად. ამასთან, კლიენტთან ელექტრონული ფოსტის ან სხვა წერილობითი ფორმით კომუნიკაციისას, კლიენტის მხრიდან პრეტენზიის დაფიქსირების სურვილის დადგენის შემთხვევაში, თუ კლიენტისგან მიიღებს პრეტენზიის დაფიქსირებისთვის აუცილებელ ინფორმაციას, მისოს თანამშრომელი უფლებამოსილია თავად უზრუნველყოს კლიენტის პრეტენზიის შესახებ ინფორმაციის მიწოდება ადმინისტრაციისთვის.
[bookmark: _Toc131419909]პრეტენზიის განხილვა
კლიენტის მხრიდან დაფიქსირებული პრეტენზიას განიხილავს და შემდგომ განხილვის პროცესის კოორდინაციას, კლიენტთან კომუნიკაციას და უკუკავშირს უზრუნველყოფს კომპანიის ადმინისტრაცია.
ადმინიტრაცია ვალდებულია მოიკვლიოს კლიენტის მიერ პრეტენზიაში აღწერილი გარემოებები, საჭიროების შემთხვევაში დაუკავშირდეს პრეტენზიის მიმღებ თანამშრომელს ან თავად კლიენტს. მისი უფლებამოსილია პრეტენზიის მოკვლევისათვის მოითხოვოს მისოს  სხვა სტრუქტურული ერთეულებისგან დამატებითი ინფორმაცია, მათ შორის კლიენტთან გაფორმებული ან მასთან დაკავშირებული დოკუმენტაციის ელექტრონული ასლი და სხვა.
ადმინიტრაცია ვალდებულია პრეტენზიის განხილვისას, გამოავლინოს ფაქტთან დაკავშირებული გარემოებები და გამოვლენილი გარემოებებისა და მოქმედი შესაბამისი შიდა მარეგულირებელი დოკუმენტების გათვალისწინებით, უზრუნველყოს შესაბამისის მიმართულებების ჩართვა.
ადმინიტრაცია ვალდებულია პრეტენზიის განხილვისას დაადგინოს სამართლიანია თუ არა კლიენტის პრეტენზია/მოთხოვნა. 
იმ შემთხვევაში, თუ ადმინიტრაცია თავისი კომპეტენციის ფარგლებში ადგენს, რომ კლიენტის მიერ დაფიქსირებული პრეტენზია სამართლიანია, იგი ახდენს რეაგირებას თავისი უფლებამოსილების შესაბამისად.
იმ შემთხვევაში, თუ ადმინიტრაცია თავისი კომპეტენციის ფარგლებში ადგენს, რომ კლიენტის მიერ დაფიქსირებული პრეტენზია სამართლიანია, თუმცა რეაგირება სცილდება მის უფლებამოსილების ფარგლებს, იგი გადაწყვეტილების მისაღებად მიმართავს კლიენტის შესაბამის ბიზნეს მიმართულების დეპარტამენტის დირექტორს.
ადმინისტრაცია იურიდიულ დეპარტამენტთან ერთად განიხილავს აღნიშნულ პრეტენზიის დეტალებს და აფიქსირებს სამართლებრივ შეფასებას.
იმ შემთხვევაში, თუ იურიდიულ დეპარტამენტის მიერ კლიენტის მოთხოვნა მიჩნეული იქნა საფუძვლიანად:
ახდენს რეაგირებას კლიენტის სასარგებლოდ; 

იმ შემთხვევაში, თუ კლიენტის მოთხოვნა მიჩნეული იქნა უსაფუძვლოდ:
ადმინიტრაცია ვალდებულია კლიენტის მოთხოვნა განიხილოს შესაბამის მენეჯერულ პოზიციასთან, კლიენტის მიმართ ლოიალურობის გამოჩენის მიზნით, კლიენტის სასარგებლოდ გადაწყვეტის თაობაზე; 
[bookmark: _Toc525933147][bookmark: _Toc131419910][bookmark: _Toc497208466]უკუკომუნიკაცია კლიენტთან 
პრეტენზიის განხილვის ვადა არ უნდა აღემატებოდეს პრეტენზიის მიღებიდან ერთ თვეს.
ეროვნული ბანკიდან მიღებული პრეტენზიების განხილვის ვადა რეგულირდება „სებ-დან მიღებული კლიენტის პრეტენზიების მართვის სტანდარტის“ დოკუმენტით. 
საპასუხო წერილის გაგზავნა უნდა მოხდეს პრეტენზიასთან დაკავშირებული გადაწყვეტილების მიღებიდან არაუგვიანეს მეორე დღისა.  
საპასუხო წერილი მისოს მიერ შეიძლება გაეგზავნოს, როგორც უშუალოდ კლიენტს, ასევე მისგან შესაბამისი უფლებამოსილების მქონე პირს. 
კლიენტს საპასუხო წერილი ეგზავნება მის მიერ განაცხადში დაფიქსირებულ მისამართზე/ელ ფოსტაზე ან ეცნობება ზეპირი ფორმით სატელეფონო ზარის საშუალებით. 
თუ კლიენტს ეგზავნება საპასუხო წერილი წერილობითი ფორმით, წერილი შესაძლოა გაიგზავნოს ჰიბრიდის არხით ან მატერიალური ფორმით. თუ საპასუხო წერილის გაგზავნა ხდება ჰიბრიდული არხით, წერილის ნომერი განისაზღვრება სისტემაში წერილის დამოწმებისთანავე (ხელმოწერა) ავტომატურად. თუ საპასუხო წერილი იგზავნება მატერიალური ფორმით, მისი ნომერი განისაზღვრება საპასუხო წერილის მომამზადებელი დეპარტამენტის ინდექსისა და სისტემაში რეგისტრაციის დროს მინიჭებული პრეტენზიის ნომრის ერთობლიობით. აღნიშნული სიმბოლოები ერთმანეთისაგან გამოიყოფა წილადის ხაზით.
მატერიალური ფორმით გაგზავნილი წერილი იბეჭდება ბლანკზე, მის კონვერტზე დაიტანება საპასუხო წერილის ნომერი (საპასუხო წერილის სხვა კორესპონდენციისაგან გამორჩევის მიზნით) და გადაეცემა კანცელარიის სამსახურს, რის შემდეგაც საპასუხო წერილის გაგზავნას კლიენტისათვის უზრუნველყოფს კანცელარიის სამსახური. 
საპასუხო წერილის მომზადებას უზრუნველყოფს  იურიდიული განყოფილება.
საპასუხო წერილი შეიძლება გაიგზავნოს შესაბამისი მიმართულების/სტრუქტურული ერთეულის ხელმძღვანელი გენერალური დირექტორის მოადგილის ან ადმინისტრაციის - დირექტორის/სამსახურის უფროსის ხელმოწერით. 
საპასუხო წერილის  მომზადების შემდგომ, ორგანიზატორი სისტემაში უთითებს საბოლოო შედეგს და პრეტენზიაში დაფიქსირებული პრობლემის გადაჭრისთვის განხორციელებულ ღონისძიებებს, რის შემდეგაც პრეტენზიას ანიჭებს შესაბამის კატეგორიას დამუშავების სტადიის მიხედვით.
ორგანიზატორი ვალდებულია სისტემაში ატვირთოს საპასუხო წერილის სკანირებული ვერსია (როგორც წერილობითი, ასევე ელექტრონული ფორმის) რომელიც დაკავშირებული უნდა იყოს პრეტენზიის თავდაპირველ სკანირებულ ვერსიასთან.
თუ საპასუხო წერილის მისაღებად კლიენტი მიმართავს მისოს სათავო ოფისს ან მისოს ფილიალშ პასუხისმგებელმა პირმა უნდა უზრუნველყოს საპასუხო წერილის კლიენტისათვის ჩაბარება, რა დროსაც კლიენტი საპასუხო წერილის ჩაბარების ფაქტს ადასტურებს მიღება-ჩაბარების აქტით და საპასუხო წერილის კონვერტის ასლზე ჩაბარების თარიღის ხელმოწერისა და „მიღების“ დატანით.  
თუ კლიენტს საპასუხო წერილი მატერიალური ფორმით ეგზავნება საკურიერო კომპანიის საშუალებით, საპასუხო წერილის კონვერტში მოთავსებასა და კონვერტის სტანდარტების დაცვით გაფორმებას უზრუნველყოფს ადმინისტრატორი.
საპასუხო წერილის მიწოდების ვადა რეგულირდება საკურიერო კომპანიასთან გაფორმებული ხელშეკრულებით.
თუ საპასუხო წერილი საკურიერო კომპანიასთან გაფორმებული ხელშეკრულებით განსაზღვრულ ვადაში არ დაბრუნდა, კანცელარიის სამსახურის თანამშრომელს აქვს საშუალება გადაამოწმოს მისი სტატუსი. 
თუ გარკვეული მიზეზების გამო საპასუხო წერილის კლიენტისათვის გადაცემა ვერ მოხერხდა  და კონვერტი დაბრუნდა კანცელარიის სამსახურში, პროცესი გრძელდება პროცედურის მე-6 თავის „დაბრუნებული საპასუხო წერილის მართვა“ შესაბამისად.
[bookmark: _Toc497208467][bookmark: _Toc525933148][bookmark: _Toc131419911]პრეტენზიის განხილვის შუალედური შედეგების მიწოდება კლიენტისათვის
კლიენტს შეუძლია მოითხოვოს ინფორმაცია პრეტენზიის განხილვის შედეგების შესახებ მისოს მხრიდან საპასუხო წერილის მიღებამდე. ასეთ შემთხვევაში კლიენტზე ზეპირსიტყვიერად შესაძლებელია გაიცეს ინფორმაცია მხოლოდ განხილვის მიმდინარეობის სტადიის შესახებ. დაუშვებელია განხილვაში მონაწილე პირების ვინაობის ან/და მათი საკონტაქტო მონაცემების მიწოდება. 
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მატერიალური ფორმით გაგზავნილი საპასუხო წერილის მისოში დაბრუნების შემთხვევაში, ადმინისტრატორი ადგენს დაბრუნების მიზეზს და დაიტანს მას კონვერტზე, თუ კი დაბრუნების მიზეზი უკვე დატანილი არ არის კონვერტზე საკურიერო კომპანიის მიერ.
დაბრუნებული კონვერტი გაუხსნელად გადაეცემა შესაბამის პირს.
კლიენტი, რომელიც საპასუხო წერილის მისაღებად გამოცხადდება სათავო ოფისში, საპასუხო წერილის ჩაბარების ფაქტს ადასტურებს სპეციალური წარწერით.
ჰიბრიდული არხით გაგზავნილი საპასუხო წერილის ჩაუბარებლობის შემთხვევაში პროცესი წარიმართება შპს საქართველოს ფოსტასა და კომპანიას შორის გაწერილი პირობების შესაბამისად.
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მისოში დაფიქსირებული კლიენტთა პრეტენზიების შესახებ ანგარიშგება საქართველოს ეროვნულ ბანკში ხორციელდება „კლიენტის პრეტენზიების ანალიზისა და ანგარიშგების სტანდარტის“ შესაბამისად. 
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