Aprobat spre executare din 30 septembrie 2024
Administrator O.C.N. ,,DACREDITARE” SRL

<" Balmus Rodica

REGULAMENTUL

PRIVIND MECANISMELE DE
SOLUTIONARE A PRETENTIILOR
CLIENTILOR

O.C.N. ,DACREDITARE” SRL

Distribuire: Angajatilor O.C.N. ,,DACREDITARE” SRL




d o ORGANIZATIA DE CREDITARE NEBANCARA »DACREDITARE” SRL
CREDIT Tel.: 022 260 763; GSM: 060244690 www.dacredit.md

REGULAMENTUL PRIVIND MECANISMELE DE SOLUTIONARE A PRETENTIILOR CLIENTILOR
0.C.N. ,DACREDITARE” SRL

CAPITOLUL 1. DISPOZITII GENERAL

L.1. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu Statutul O.C.N. »DACREDITARE” SRL (in
continuare - Organizatia), Legea RM Nr. 1 din 16.03.2018 cu privire la organizatiile de creditare
nebancard, Legea RM Nr. 105-XV din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor, Legea RM Nr. 202
din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori si alte acte legislative si normative in
vigoare,

1.2. Prezentul Regulament stabileste modalitdtile de receptie a sesizirilor si reclamatiilor parvenite in
adresa Organizatiei din partea clientilor, organele abilitate s le primeasci si si le solutioneze, precum si
termenele de solutionare.

1.3. Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii spre executare pentru toti angajatii din toate
oficiile secundare si subdiviziunile Organizatiei.

CAPITOLUL II. TERMENI SI DEFINITIL

2.1. in sensul prezentului Regulament se aplica urmitoarele notiuni si definitii:
® Reclamatie/sesizare — orice cerere scrisd, inaintati de citre clientul Organizatiei sau altd persoani
fizicd ori juridica, prin care se contestd vreun act al Organizatiei, actiunile angajatilor Organizatiei
sau se fnainteazd careva revendiciri. Reclamatiile/sesizirile parvenite prin posta electronici
oficiald a Organizatiei se echivaleaza celor in forma scrisi.
® Client — orice persoand care apeleazi la Organizatie cu scopul de a beneficia de un imprumut.
® Petifionar - persoand care adreseazi Organizatiei o petitie, care solicitd, revendici etc. ceva

printr-o petitie.

CAPITOLUL III. PROCESUL DE PRIMIRE SI SOLUTIONARE A
RECLAMATIILOR/SESIZARILOR.

3.1. Toate reclamatiile si sesizdrile clientilor si altor persoane (in continuare — Client) trebuie si fie la

maxim solutionate de citre angajatii Organizatiei implicati in deservirea clientilor, in momentul aparitiei
lor.
3.2. In cazul in care aceasta nu este posibil, Clientul are dreptul si depuni reclamatie sub forma de:

a. inregistrare in Cartea de reclamatii, care poate fi solicitati de Client de la orice angajat al

Organizatiei;
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b. cerere pe numele conducitorului Organizatiei, expediatd prin oficiul postal, sau depusi la oficiul
Organizatiei;
¢. in forma electronicd - reclamatiile/sesizirile depuse in formi electronici trebuic si corespunda
cerinfelor fata de documentul electronic, inclusiv aplicarea semnaturii digitale, in conformitate cu
legislatia in vigoare.
3.3. Reclamatia/sesizarea se depune in limba de stat sau intr-o alti limbi in conformitate cu Legea cu
privire la functionarea limbilor vorbite pe teritoriul Republicii Moldova.
3.4. Toate reclamatiile depuse se examineazi in conformitate cu Legislatia in vigoare a R.Moldova, in
special, Legea RM Nr. 1 din 16.03.2018 cu privire la organizatiile de creditare nebancard, Legea RM Nr.
105-XV din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor, Legea RM Nr. 202 din 12.07.2013 privind
contractele de credit pentru consumatori si alte acte legislative si normative in vigoare.

3.5. Reclamatia trebuie si contind urmitoarele date obligatorii ale Clientului:

a) numele si prenumele sau denumirea petitionarului;

b) domiciliul sau sediul petitionarului si adresa de postd clectronicd daci se solicitd raspuns pe aceastd
cale;

¢) denumirea Organizatici;

d) obiectul petitiei i motivarea acesteia;

¢) semndtura petitionarului ori a reprezentantului siu legal sau imputernicit, iar in cazul petitici transmise
in formad electronicd — semnitura electronici.

3.6. Reclamatia/sesizarea trebuie si fie semnati de autor, indicandu-se numele, prenumele si domiciliul.
3.7. Reclamatiile in formd electronici contin informatii privind numele, prenumele, domiciliul si adresa
electronicd a petitionarului.

3.8. Reclamatia/sesizarea ce nu intruneste prevederile pet. 9 si nu contine date solicitate pentru
identificare, se considerd anonimai si nu se examineaza.

3.9. Reclamatiile care contin amenintiri la securitatea nationald, la ordinea publica, la viata si sanatatea
persoanel oficiale si a membrilor familiei acesteia precum si ameningari la adresa altor organe si/sau a
altor persoane oficiale sau grupuri de persoane, se vor remite organelor de drept competente.

3.10. Reclamatiile/sesizirile adresate a doua oara, care nu confin argumente ori informatii noi, nu se

reexamineazd, fapt despre care este informat in scris sau in forma electronics clientul.
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3.11. Termenul de examinare a reclamatiei §i prezentarea rispunsului Clientului este de 14 zile
calendaristice de la data la care clientul a depus reclamatia/sesizarea.
3.12. Rezultatele examindrii reclamatiilor se transmit Clientului in scris sau in forma indicata de acesta,
Daci clientul n-a dat careva indicatii, atunci rispunsul se prezinti sub aceeasi forma in care a fost primita
reclamatia: la scrisoare se va raspunde printr-o scrisoare, iar la e-mail prin e-mail.
3.13. Responsabilul de examinarea reclamatiilor Clientilor Organizatiei este conducatorul Organizatiei.
3.14. Pentru ficcare reclamatic conducitorul Organizatici desemneazi un executor responsabil de
examinarea acesteia, inaintarea propunerilor pentru luarea masurilor s1 prezentarea raspunsului Clientului
s1 stabileste termenele de examinare a reclamatiei.
3.15. Executorul responsabil examineazi reclamatia in termenele stabilite, prezintd conducerii
Organizatiei rezultatele examindrii si propunerile sale pentru luarea misurilor si verifica executarea
acestora.
3.16. Persoanele responsabile si solutioneze sesizarea/reclamatia verificd revendicirile expuse,
perfecteaza concluzia si proiectul raspunsului petitionarului. In caz de necesitate, proiectul raspunsului se
coordoneaza cu Departamentul Juridic §i Recuperare Datorii din cadrul Organizatiei.
3.17. La examinarea petitiei, Organizatia, persoana responsabild, sau persoana autorizati este obligatd si
asigure confidentialitatea datelor care fac obiectul petitiei, precum si a datelor cu caracter personal
reglementate prin Legea nr.133 din 8 julie 2011 "Privind protectia datelor cu caracter personal".
3.18. Proiectul raspunsului la petitie/reclamatie se pregateste in scris in termen ce nu depéseste:
* 14 zile calendaristice de la data inregistririi, pentru petitiile care nu necesitd o studiere si
examinare suplimentara.
* 14 zile calendaristice pentru petitiile remise de Comisia Nationala a Pictei Financiare, iar in
cazul in care va fi indicat un alt tennen de CNPF, acesta urmeazi si fie respectat.
* 30 zile calendaristice pentru petitiile pentru care sunt necesare misuri de cercetare si analizi
detaliatd a tuturor aspectelor sesizate.
3.19. in cazul parvenirii unor petitii, textul cdrora nu poate fi descifrat sau care nu contin date suficiente
pentru examinarea lor, in tennen de 5 zile lucritoare petitionarul va fi instiintat despre acest fapt,
solicitindu-i-se concretizarea problemelor abordate. in cazul in care o petitic este adresatd gresit, ca va fi

remisd inapoi petitionarului in termen de 5 zile lucritoare.
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3.20. Dupa incheierea examindrii reclamatiei toate documentele legate de aceasti reclamatie se arhiveazi

in arhiva Organizatiei §i se pastreazd in conformitate cu prevederile le gislatiei in vigoare.

CAPITOLUL IV. DREPTURILE PETITIONARULUIL,

4.1. Pe parcursul examindrii petitiei, petitionarul are urmitoarele drepturi:

® sd expund personal argumente si sd prezinte probe persoanei responsabile;

® sd beneficieze de serviciile avocatului sau a unui specialist desemnat de acesta;

e sd prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;

® sd ia cunostinfd de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus in examinare,
dacd aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor s1 libertatilor altor persoane si daci nu
prezintd secret comercial sau alt secret protejat de lege;

® sd primeascd rdspuns argumentat pe suport de hirtic sau in formi electronici despre rezultatele
examindrii, reiesind din solicitarea sa;

® sd solicite suspendarea sau incetarea examindrii petitiei;

® sa solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislatie;

® s solicite aplicarea parafei de inregistrare atit pe originalul, cat si pe copia petitiei.

CAPITOLUL V. RASPUNDEREA PERSOANEI RESPONSABILE SI AUTORIZATE.

5.1. Petitiile, raspunsurile la petitii vor fi pistrate in dosare separate, alaturi de corespondenta de intrare
si iesire din cadrul Organizatiei, la ele fiind atasate toate documentele cu privire la petitie, asigurdndu-se
integritatea acestora.

5.2. Persoancle responsabile, sau autorizate vor fi sanctionate conform legislatiei pentru abaterile in
legdturd cu neinregistrarea, inregistrarea necorespunzatoare, depdsirea termenului de rispuns,

neasigurarea pastrarii adecvate §i corespunzitoare a petitiilor s1 raspunsurilor la ele.

CAPITOLUL VI. DISPOZITII FINALE.

6.1. Comisia Nationald a Pietei Financiare, sediul cireia se afld in bd. Stefan cel Mare si Sfant nr.77,

mun. Chigindu, MD-2012, office@cnpf.md, este autoritatea, cireia i se poate adresa petitionarul, Tn cazul

in care considerd refuzul de a examina petitia neantemeiat, considera ci a fost depasit termenul de
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examinare a petitiei sau nu este de acord cu raspunsul primit.

6.2. La fel, petitionarul poate contesta rispunsul primit in instantele de judecati, ori poate depune o
reclamatie la Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor, la adresa mun. Chisindu, str. Vasile Alecsandri, 78, MD 2012, consumator@ape.gov.md,
in cazul in care petitionarul are alte obiectii fatd de Organizatic si are statutul de consumator.

Prezentul Regulament intrd in vigoare din data de 30 septembrie 2024

Persoanele interesate vor fi informate despre prevederile Regulamentului prin afigarea acestuia pe panoul

din sediul Organizatiei dar si la subdiviziunile aceste.




