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CAPITOLUL I. DISPOZITII GENERAL

1.1. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu Statutul o.c.N. ,,DACREDITARE,,SRL (in
continuare - Organizafia), Legea RM Nr. I din 16.03.2018 cu privire la organizaliile de creditare
nebancarl, Legea RM Nr. 105-XV din 13.03.2003 privind protec{ia consumatorilor, Legea RM Nr. 202
din t2'07'2013 privind contractele de credit pentru consumatori gi alte acte legislative ginormative in
vigoare.

l'2' Ptezentul Regulament stabilegte modalitifile de recep{ie a sesiz[rilor gi reclama]iilor parvenite in
adresa Otganizafiei din partea clien{itor, organele abilitate sd le primeascd gi s[ le solufi onaze,precum gi
termenele de solu(ionare.

L'3' Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii spre executare pentru tofi angajalii din toate
oficiile secundare qi subdiviziunile Organiza[iei.

CAPITOLUL il. TERMENI $I DEFINITII.

2.1. in sensul prezentului Regulament se aplic[ urmdtoarele nofiuni qi defini{ii:

' Reclamafie/sesizare 
- orice cerere scris6, inaintatdde c5tre clientul Organizalier sau altl persoand

frzicd ori juridici, prin care se contesti vreun act al organizafiei,acfiunile angaja\ilor organizaliei
sau se inainteazd cateYa revendicdri. Reclama(iile/sesiz[rile parvenite prin pogta electronici
oficialE aorganizaliei se echivaleazd"celor in formr scrisd.

' Client - orice persoand care apeleazd,la organizalie cu scopul de a beneficia de un ?mprumut.

' Petilionar - persoan[ care adres eazd organiza[iei o petifie, care solicitd, revendic[ etc. ceva
printr-o petifie.

CAPITOLUL III.

3'l' Toate reclamafiile qi sesizirile clien{ilor gi altor persoane (in continu client) trebuie si fie la
nraxim solufionate de cdtre angajafii organiza\ier implicali in deservirea clien{ilor, in momentul aparitiei
lor.

3'2'in cazulin care aceasta nu este posibil, Clientul are dreptul sd depund reclama{ie sub formd de:
a' inregistrare in cartea de reclamafii, care poate fi solicitata de client de la orice angajat al

Organiza!,iei;
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b. cerere pe numele conducltorului Organiza{iei, expediatd prin oficiul pogtal, sau depus[ la oficiul
Organiza[iei;

c. in formd electronic[ - reclama{iile/sesizlrile depuse in form[ electronic[ trebuie sd corespundd

cerinfelor fa{5 de documentul electronic, inclusiv aplicarea semndturii digitale, in conformitate cu

legisla{ia in vigoare.

3.3. Reclamalia/sesizarea se depune in limba de stat sau intr-o altd limbi in conformitate cu Legea cu
privire la funcfionarea limbilor vorbite pe teritoriul Republicii Moldova.

3'4' Toate reclama{iile depuse se examineazd,in conformitate cu Legislafia in vigoare a R.Moldova, in
special, Legea RM Nr. 1 din 16.03.2018 cu privire la organiza\iile de creditare nebancarl, Legea RM Nr.
105-XV din 13.03.2003 privind protec{ia consumatorilor, Legea RM Nr. 202 din 12.07.2013 privind
contractele de credit pentru consumatori gi alte acte legislative gi normative in vigoare.

3.5. Reclamafia trebuie sd confini urm[toarele date obligatorii ale Clientului:

a) numele qi prenumele sau denumirea petifionarului;

b) domiciliul sau sediul petilionarului qi adresa de poqt[ electronicl dacd se solicitd r[spuns pe aceast6

cale;

c) denumir e a Or ganiza[iei;

d) obiectul petifiei qi motivarea acesteia;

e) semnatura peti{ionarului ori a reprezentanfului s6u legal sau imputernicit, iar in cazul petifiei transmise
in form[ electronic6 - semn[tura eleckonicd.

3'6' Reclamafia/sesizarea trebuie sI fie semnatd de autor, indicandu-se numele, prenumele qi domiciliul.
3'7' Reclama(iile in formi electronicl con{in informa(ii privind numele, prenumele, domiciliul gi adresa

electronicd a peti{ionarului.

3'8' Reclama{ialsesizarea ce nu intrunegte prevederile pct. 9 qi nu con{ine date solicitate pentru
identificare, se consideri anonimd gi nu se examineazd.

3'9' Reclamaliile care confin amenin([ri la securitatea nafionald, la ordinea publici, la vialagi slnltatea
persoanei oficiale qi a membrilor familiei acesteia precum qi ameninf dri la adresa altor organe 6i/sau a
altor persoane oficiale sau grupuri de persoane, se vor remite organelor de drept competente.

3'10' Reclama(iile/sesizdrile adresate a doua oard, care nu confin argumente ori informa{ii noi, nu se
rcexamineazd, fapt despre care este informat in scris sau in forml electronic[ clientul.
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3.11. Termenul de examinare a reclanaliei qi prezentarea rdspunsului Clientului este de 14 zile
calendaristice de la datala care clientul a depus rcclama\ialsesizarea.

3.12. Rezultatele examinirii reclama{iilor se transmit Clientului in scris sau in forma indicatl de acesta.

DacE clientul n-a dat careva indicafii, atunci rlspunsul se prezintl sub aceeagi formd in care a fost primit[
reclamafia: la scrisoare se va r[spunde printr-o scrisoare, iar la e-mail prin e-mail.

3.13. Responsabilul de examinarea reclamaliilor Clienlilor Organizalieieste conducdtorul Organizaliei.
3.14. Pentru fiecare reclamafie conducdtorul Organizaliei desemneazd" un executor responsabil de

examinarea acesteia, inaintarea propunerilor pentru luarea m6surilor gi prezentarea rdspunsului Clientului
gi stabilegte termenele de examinare a reclama{iei.

3'15. Executorul responsabil examineazd reclamafia in termenele stabilite, prezintd, conducerii
Organizaliei teztltatele examinirii gi propunerile sale pentru luarea mlsurilor gi verific[ executarea

acestora.

3.16. Persoanele responsabile si solufioneze sesizarea./re clama[ia verific6 revendiclrile expuse,
perfecteazd concluzia qi proiecful rlspunsului petilionarului. ln caz de necesitate, proiectul rdspunsului se

coordoneazi cu Departamentul Juridic qi Recuperare Datorii din cadrul Organiza[iei.

3'17, La examinarea petitiei, Organiza[ia, persoana responsabild, sau persoana attorizatd, este obligatl s[
asigure confidenlialitatea datelor care fac obiectul petifiei, precum qi a datelor cu ca"racter personal
reglementate prin Legea nr.133 din 8 iulie 2011 "Privind protecJia datelor cu caf,acter personal,,.

3.18. Proiectul rlspunsului la petilielrecl amalie se pregiteqte in scris in termen ce nu dep[qegte:

' 14 zile calendaristice de la data inregistrlrii, pentru petifiile caf,e nu necesiti o studiere qi

examinare suplimentard.

' 14 zile calendaristice pentru peti{iile remise de Comisia Nationala a pietei Financiare, iar in
cantlincare va fi indicat un alt tennen de CNPF, acesta trmeazd"sl fie respectat.

' 30 zile calendaristice pentru petifiile pentru care sunt necesare

detaliatd" a tuturor aspectelor sesizate.

mlsuri de cercetare qi analizl

3'19' in eantl parvenirii unor petilii, textul cdroranu poate fi descifrat sau care nu confin date suficiente
pentru examinarea lor, in tennen de 5 zile lucritoare petilionarul va fi ingtiinfat despre acest fapt,
solicitandu-i-se concretizarca problemelor abordate. In cazvlin care o peti{ie este adresat[ greqit, ea va fi
remisr inapoi petifionarului in termen de 5 zile lucrdtoare.
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3.20. Dupd incheierea examinirii reclamafiei toate documentele legate de aceastd reclamafie se arhiveazd

in arhiva Oryanizaliei gi se pdstreazd,in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.

CAPITOLUL W. DREPTURILE PETITIONARULUI.

4.1. Pe parcursul examindrii petifiei, petilionarul are urmltoarele drepturi:

. sd expuni personal argumente qi sd prezinte probe persoanei responsabile;

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

. sI prezinte documente qi informalii suplimentare persoanei responsabile;

' sI ia cunoqtinli de documentele qi informafiile relevante pe marginea cazului pus in examinare,

dacd aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor qi libert[filor altor persoane ;i dac[ nu
prezintA secret comercial sau alt secret protejat de lege;

' sd primeascd rdspuns argumentat pe suport de hirtie sau in formi electronicS despre reniltatele
examindrii, reieqind din solicitarea sa;

. s[ solicite suspendarea sau incetarea examindrii petiliei;

. s[ solicite repararcaprejudiciului in modul stabilit de legisla{ie;

' sd solicite aplicarea parafei de inregistrare atitpe originalul, c6t qi pe copia petitiei.

CAPITOLUL V.

5.1. Petifiile, rlspunsurile la petilii vor fi pistrate in dosare separate, alIturi de corespondenfa de intrare
qi ieqire din cadrul Organiza[iei, la ele fiind atagate toate documentele cu privire la petifie, asigur6ndu-se

integritatea acestora.

5.2. Persoanele responsabile, sau autorizate vor fi sancfionate conform legislafiei pentru abaterile in
leglturl cu neinregistrarea, inregistrarea necorespunz[toare, deplqirea termenului de rlspuns,
neasigurarea pistrdrii adecvate qi corespunzdtoare a petiliilor qi rispunsurilor la ele.

CAPITOLUL VI. DISPOZITII FINALE.

6.1. Comisia Nafional[ a Pie]ei Financiare, sediul clreia se afld in bd. $tefan cel Mare qi Sfrnt nr.7.l,

mun. Chiqindu, MD-2012, offrce@cnpf.md. este autoritatea, cdreiai se poate adresa peti{ionarul,in cazul
in care consider[ refuzul de a examina peti[ia ne6ntemeiat, considerl c[ a fost depdqit termenul de
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examinare a petifiei sau nu este de acord cu rdspunsul primit.

6.2. La fel, petifionarul poate contesta rlspunsul primit in instanfele de judec atd, oi poate depune o

reclamafie la Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare qi protec{ia

Consumatorilor, la adresa mun. Chiqinlu, str. Vasile Alecsandri, 78, MD 20l2,consumator@apc.gov.md.

in caztil in care petilionarul are alte obiecfii fafd de Organiza[ie qi are statutul de consumator.

Prezentul Regulament inhi in vigoare din data de 30 septembrie 2024

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

din sediul Organiza[iei dar qi la subdiviziunile aceste.


