O.C.N. ,,DACREDITARE” SRL
Regulament privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor

APROBAT prin Decizia unicului asociat din 10.10.2018

Administrator O.C.N. ,DACREDITARE” SRL

Balmus Rodica

REGULAMENT

PRIVIND MECANISMELE DE SOLUTIONARE A
PRETENTIILOR CLIENTILOR

O.C.N. ,DACREDITARE” SRL

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



O.C.N. ,DACREDITARE"” SRL
Regulament privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor

- 8 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. 190 din 19.07.1994 cu privire la petitionare, 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.

y Prezentul Regulament stabileste modalitdtile de receptie a sesizérilor si reclamatiilor
parvenite in adresa Organizatiei din partea clientilor, organele abilitate s3 le primeascad si sa le
solutioneze, precum si termenele de solutionare.

3. in sensul prezentului Regulament se aplicd urméatoarele notiuni si definitii:

* Reclamatie/sesizare — orice cerere scrisd, inaintatd de catre clientul Organizatiei sau alta
persoand fizica ori juridica, prin care se contestd vreun act al Organizatiei, actiunile
angajatilor Organizatiei sau se fnainteazd careva revendicdri. Reclamatiile/sesizirile
parvenite prin posta electronicd oficiald a Organizatiei se echivaleaza celor in forma scrisa.

e Client — orice persoand care apeleazd la Organizatie cu scopul de a beneficia de un
mprumut.

4. Toate reclamatnle si sesizarile clientilor si altor persoane (in continuare — Client) trebuie s&
fie la maxim solutionate de cdtre angajatii Organizatiei implicati in deservirea clientilor, in momentul
aparitiei lor.

5. in cazul in care aceasta nu este posibil, Clientul are dreptul sa depuna reclamatie sub forma
de:

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

b. cerere pe numele conducatorului Organizatiei, expediata prin oficiul postal, sau depus la
secretariatul Organizatiei;

c. in formd electronicd - reclamatiile/sesizirile depuse in forma electronicd trebuie s3
corespunda cerintelor fatd de documentul electronic, inclusiv aplicarea semnéturii digitale,
in conformitate cu legislatia in vigoare.

6. Reclamatia/sesizarea se depune in limba de stat sau intr-o alta limb3 in conformitate cu Legea
cu privire la functionarea limbilor vorbite pe teritoriul Republicii Moldova.

i Toate reclamatiile depuse se examineaza in conformitate cu Legea RM nr. 190 din 19.07.1994
cu privire la petitionare, cu modificarile si completarile ulterioare.

8. Reclamatia trebuie sa contina urmdtoarele date obligatorii ale Clientului:

a. numele, prenumele;

b. modalitatea de obtinere a raspunsului la reclamatia sa si datele necesare de contact: adresa
postala sau electronica, numarul de telefon, etc.;

c. semnatura clientului.

9. Reclamatia/sesizarea trebuie sa fie semnatd de autor, indicdndu-se numele, prenumele si
domiciliul. Reclamatiile in forma electronica contin informatjii privind numele, prenumele, domiciliul
si adresa electronica a petitionarului.
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10.  Reclamatia/sesizarea ce nu intruneste prevederile p.9 si nu contine date solicitate pentru
identificare, se considerd anonima si nu se examineaza.

11.  Reclamatiile care contin amenintari la securitatea nationald, la ordinea public, la viata si
sdndtatea persoanei oficiale si a membrilor familiei acesteia precum si amenintiri la adresa altor
organe si/sau a altor persoane oficiale sau grupuri de persoane, se vor remite organelor de drept
competente.

12. Reclamatiile/sesizarile adresate a doua oar4, care nu contin argumente ori informatii noi, nu
se reexamineaza, fapt despre care este informat in scris sau in forma electronica clientul.

13.  Termenul de examinare a reclamatiei si prezentarea raspunsului Clientului este de 14 zile
calendaristice de la data la care clientul a depus reclamatia/sesizarea.

14. Rezultatele examinarii reclamatiilor se transmit Clientului in scris sau in forma indicati de
acesta. Dacd clientul n-a dat careva indicatii, atunci rdspunsul se prezintd sub aceeasi forma in care
a fost primta reclamatia: la scrisoare se va réspunde printr-o scrisoare, iar la e-mail prin e-mail.

15, Responsabilul de examinarea reclamatiilor Clientilor Organizatiei este conducétorul
Organizatiei.
16. Pentru fiecare reclamatie conducdtorul Organizatiei desemneaz3 un executor responsabil de

examinarea acesteia, inaintarea propunerilor pentru luarea masurilor si prezentarea raspunsului
Clientului si stabileste termenele de examinare a reclamatiei.

17. Executorul responsabil examineaza reclamatia in termenele stabilite, prezintd conducerii
Organizatiei rezultatele examinarii si propunerile sale pentru luarea masurilor si verifica executarea
acestora.

18. Dupa incheierea examindrii reclamatiei toate documentele legate de aceastd reclamatie se
arhiveazd in arhiva Organizatiei si se pastreaza in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.
19.  Prezentul Regulament intra in vigoare din data de 10.10.2018.



