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1. Dispozitii generale

Prezentul act, denumit in continuare »Regulament privind mecanismele de solutionare a
pretentiilor clientilor” determind modalitatea de solutionare a reclamatiilor parvenite in adresa
societdtii si este elaborat in conformitate cu Codul Administrativ al Republicii Moldova si cu
Legea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor, Hotarirea CNPF nr. 38/14 din 28.09.2012 cu
privire la aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a petitiilor de citre
participantii profesionisti la piata financiard nebancara. tinind cont de cerintele Legii nr. 202/2013
privind contractele de credit pentru consumatori, Legea nr. 1 cu privire la organizatiile de creditare
nebancard din 16.03.2018, precum si alte acte normative, si se refer la persoanele responsabile
de examinarea petitiilor in cadrul societdtii, la modul si termenele de examinare a petitiilor si de
informare a petitionarului despre decizia aprobata.

2. Scopuri

Prezentul Regulament prevede atingerea urmitoarelor scopuri:

1.1 Asigurarea respectarii drepturilor si intereselor legitime ale beneficiarilor de servicii
financiare furnizate de societate.

ia Prezentul regulament stabileste condiiile si modalitaile de examinare a sesizarilor
/reclamatiilor de la consumatori precum si mecanismele de solutionare a pretentiilor
clientilor.

Z.3 Imbunététirea calitatii serviciilor financiare oferite de societate, prin perceperea,
analiza si solutionarea tuturor pretentiilor aparute in procesul de activitatea. Astfel
sesizdrile si reclamatiile consumatorilor, reprezintd cel mai important punct de plecare
pentru imbunatatirea calitatii produselor si serviciilor oferite de societate.

3. Definitii

3.1 Consumator | Orice persoana fizica ce intenfioneazd si comande sau foloseste
serviciile societdtii pentru necesititi nelegate de activitatea de
intreprinzator sau profesionala.

3.2 | Petitionar Consumator care a depus o petitie cu scopul sd isi apere drepturile sale
legitime.
e Petitie Orice cerere, reclamatie, propunere, sesizare, adresatd societatii,

inclusiv cererea prealabila prin care se contestd un act administrativ sau
nesolutionarea in termenul stabilit de lege a unei cereri.

3.4 | Petitie Petitia, care este inaintata repetat de una i aceeasi persoand, abordeaza
repetata una si aceeasi problems;

3.5 Reclamatie Formulare facuta in scris sau prin posta electronica, prin inregistrarea in
Registru de reclamatii a situtiilor privind lipsa conformitaii produselor
/serviciilor sau alte incilcdri ale drepturilor si intereselor consumatorilor
$i prin care se solicitd repararea prejudiciilor, conform prevederilor

legale.
3.6 | Registru de | Este un registru al pretentiilor si reclamatiilor consumatorilor, aparute
reclamatii dupd ce au beneficiat de un produs/serviciu al Societatii.




4. Modalititile de fntocmire si solutionare a sesizirilor/reclamatiilor/plingerilor
clientilor

4.1 Compania considera solutionarea reclamatiilor ca fiind un instrument de comunicare
cu clientii orientat spre consolidarea unor relatii de durata intre partile interesate. Astfel
compania se angajeaza s solutioneze toate reclamatiile i sesizarile parvenite in adresa
sa in momentul aparitiei acestora.

4.2 In Companie sunt accesibile urmitoarele modalititi de receptionare a reclamatiilor:

a) Reclamatiile verbale ale clientilor, indeosebi cele ce tin de conditiile de deservire,
vor fi solutionate amiabil, in mod verbal de catre angajatii societatii, respectand
principiile corectitudinii si eticii profesionale;

b) prin intermediul oficiilor postale sau prin depunerea reclamatiilor la oficiul
societdtii, prin inregistrarea acestora in Registrele de Reclamatii disponibile cadrul
Societatii (Registrul de reclamatii se inméaneazi clientului doar in cazul in care
acesta doreste sa inscrie o reclamatie de reguld, la prezentarea buletinului de
identitate si a bonului de casd sau a altui document care atesti cd clientul a
beneficiat de serviciile prestate de Societate);

¢) prin expedierea reclamatiei intocmite in forma libera prin corespondenta obisnuita
sau prin depunerea acesteia la oficiul Societitii;

d) prin expedierea reclamatiei intocmite in forma liberd la adresa electronicd a
Societatii: one | credit@gmail.com

4.3 Sugestiile si reclamatiile depuse de citre clientii Societitii trebuie si contini:

a) numele si prenumele;

b) esenta problemei abordate;

¢) documente si dovezi (dupi caz);

d) semnitura;

e) datele de contact la care urmeazi si fie expediat raspunsul (ex: adresa de domiciliu,
adresa de e-mail, numar de telefon).

4.4 Petitionarul are dreptul:

a) sa expund personal argumente organului sau persoanei responsabile care
examineaza petitia;

b) si beneficieze de serviciile avocatului;

¢) sa prezinte organului sau persoanei responsabile care efectueazi examinarea
materiale suplimentare ori sa solicite organului sau persoanei responsabile de a cere
aceste materiale;

d) sd ia cunostintd de materialele examinarii daca aceasta nu aduce atingere
intereselor, drepturilor si libertdgilor altor persoane ;

e) sd primeasca raspuns in scris ,oral sau in forma electronici despre rezultatele
examindrii si/sau instiintarea despre remiterea petitiei organului sau persoanei
responsabile, de competenta careia tine solutionarea chestiunilor abordate :

f) sé ceard repararea pagubei in modul stabilit de legislatie;

g) sa solicite in scris sau in forma electronicd sistarea examindrii petitiei.

4.5 In cazul in care Societatii a fost adresati o petitie sau mai multe, societatea:
a) Vaexamina petitiile,inclusiv cererile prealabile, in termenul stabilit de lege;




b) Va asigura restabilirea drepturilor lezate si recuperarea, in conditiile legii,a
prejudiciului cauzat;
¢) Vaasigura executarea deciziilor adoptate in urma examindrii petitiilor.

4.6

Intocmirea reclamatiilor in Registru de reclamatii (Condica de sugestii §i reclamatii)

a) Registrul de reclamatii se inmaneaza consumatorului doar in cazurile in care acesta
doreste si inscrie careva pretentii sau reclamatii si, de reguld, la prezentarea
buletinului de identitate si a bonului de casd sau a altui document care atesta ca
consumatorul a beneficiat de serviciile prestate de Societate care constituie obiectul
reclamatiei.

b) Registrul de reclamatii nu se inméaneaza clientilor Societatii si altor persoane care
nu intrunesc calitatea de consumator (persoanelor juridice si reprezentantilor
acestora, persoanelor fizice ce intentioneaza sa comande sau sd procure ori care
comanda sau folosesc produsele/serviciile Societatii pentru necesitégi legate de
activitatea de intreprinzator sau profesionald, alte persoane care nu cad sub
incidenta legislatiei privind protectia consumatorilor).

¢) in registrul de reclamatii nu se consemneaza mulfumiri sau informatii altele decat
cele cu caracter de reclamatie.

4.7

Reclamatii in formi libera formulate pe suport de hértie si in forma electronica.

a) Orice plangere/reclamatie/pretentie, inclusiv mulfumirile si reclamatiile formulate
de citre clientii/persoanele care nu poseda calitatea de consumator, pot fi adresate
Societitii in oricare din modalitati (a, ¢ sau d) stipulate in punctul 4.2 din prezentul
regulament.

b) Reclamatiile formulate in forma electronicd, urmeazd si fie expediate cu
respectarea cerintelor Legii privind semnétura electronica si documentul electronic
nr. 91 din 29.05.2014. Corespondenta electronicd purtatd fard respectarea
conditiilor actului legislativ mentionat, va avea doar caracter informativ si nu va
putea produce careva efecte juridice.

¢) Petitiile in format electronic ce nu contin date de identificare si/sau de contact
(numele, prenumele si adresa electronica), se considerd anonime i nu se

examineaza.

4.8

Responsabilitatea pentru procesul de examinare si solutionare a reclamatiilor
inregistrate revine Organului executiv (Administratorul Societatii), care asigura, in
termenul prevazut de legislatia in vigoare, examinarea reclamatiei inscrise in registrul
de reclamatii si intocmirea unui raspuns in forma scrisd consumatorului reclamant la
adresa postald indicata.
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Termenul de examinare a reclamatiilor adresate Societatii constituie 30 de zile
lucritoare. Reclamatiile care cad sub incidenfa Hotdrérii Guvernului Republicii
Moldova nr.1141 din 04.10.2006 si a Legii privind protectia consumatorului - se
examineazi in termenele previzute de actele normative mentionate. La necesitate,
termenele mentionate pot fi extinse in conditiile legii si a prevederilor contractuale
aplicabile.

4.10

Cazul in care sesizarile/reclamatiile/plingerile nu vor fi examinate de Societate:

a) In cazul lipsei informatiilor de contact (numele/prenumele/denumirea, adresa
postali a reclamantului precum si alte date de contact) in registrul de reclamatii, nu
se intocmeste raspuns pentru clientul reclamant.




b) Nu se vor examina petitiile care contin un limbaj necenzurat sau ofensator,
amenintri la securitatea Societétii, la viafa si sdndtatea persoanei imputernicite ale
companiei, precum si a membrilor familiei acesteia.

¢) Petitiile care contin amenintari la securitatea Societdtii, la viaja si sinitatea
persoanei imputernicite si a membrilor familiei acesteia, precum si amenintari la
adresa altor organe si/sau a altor persoane (angajati in cadrul societitii) sau grupuri
de persoane, se vor remite organelor de drept competente.

d) Daca textul petitiei nu este lizibil si nu poate fi citit sau petitia contine informatii
insuficiente si neconcludente referitor la problema abordata, petitia nu se va
examina, iar organul sau persoana responsabild va informa petitionarul despre
motivul neexamindrii, in cazul in care numele si adresa indicate pot fi citite.

4.11

In cazul in care reclamatia nu este acceptata spre examinare, Clientul este informat in
scris asupra acestui fapt, cu indicarea motivului, in temeiul cirora aceasta nu poate fi
examinata;

4.12

In cazul in care petitionarul alege sd recurga la asistenta legala chiar din faza de
transmitere a reclamatiei, onorariile avocatului vor ramane in sarcina exclusiva a
petitionarului.

4.13

Dacd Compania nu a examinat reclamatia in termenul indicat in punctul 4.9 din
prezentul regulament sau daca Petitionarul nu este deacord cu decizia comunicata,
acesta din urmd este in drept sa depuni o Petitie repetata cu aducerea a argumentelor
si/sau informatiilor noi privind obiectul reclamatiei sau sa sesizeze Comisia Nationala
aPietei Financiare in calitatea sa de autoritate de supraveghere in functie de competenta
sau sa intenteze actiune in instanta de judecata competenta.
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Petitiile adresate a doua oard, care nu contin argumente ori informatii noi, nu se
reexamineazd, fapt despre care este informat in scris sau in forma electronici
petitionarul.

4.15

Toate petitiile aparute din partea Petitionarilor vor fi solutionate pe cale amiabili. In
cazul in care petitiile nu pot fi solutionate pe calea negocierilor, acestea vor fi
solutionate de instanta de judecata conform legislatiei in vigoare a Republicii Moldova.

S. Reguli de baza

3.1 In cazul lipsei informatiilor de contact a petitionarului (numele, prenumele, adresa),
Societatea este in drept s nu ia in consideratie reclamatia.

32 Se interzice scoaterea Registrului de reclamatii din incinta oficiului Societatii.

3.3 Registrul de reclamatii este tinut in oficiul Societatii intr-un loc vizibil si accesibil
pentru consumatori.

54 Clientii, vizitatorii i alte persoane aflate in incinta Societatii nu sunt in drept de a lua
de sine statétor registrul reclamatiilor si de a efectua consemniri in acesta.

5.5 Accesul la registrul de reclamatii se acordd prin inmanarea acestuia de catre
Administratorul Societatii sau Managerul in creditare.

5.6 Daca, ulterior datei intrarii in vigoare a prezentului regulament, o prevedere statutara

si/sau legala modifica/ completeazd/abroga prevederi ale acestuia, se vor aplica
prevederile statutare si/sau legale in vigoare cu aplicarea modificarii ulterioard a
reglementdrii/lor in termen de péna la 6 luni, daci prevederea legala nu prevede altfel.




