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REGULAMENT
privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor de catre

O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L.

Aprobat de catre Administratorul O.C.N. ,Credit pentru tine" S.R.L.

-
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CAPITOLUL I. DISPOZITII GENERALE

1.1. Prezentul Regulament stabileste modalitatile de receptie / inregistrare / examinare / raspuns a
petitiilor (sesizarilor/propunerilor) clientilor, sau ale persoanelor interesate, in adresa O.C.N. Credit
pentru Tine S.R.L., autoritatea de resort, persoane responsabile si autorizate sa primeasca si sa
solutioneze petitiile acestora, regulile interne privind examinarea si termenele de solutionare a
petitiilor.

1.2. Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii spre executare pentru toti angajatii O.C.N.
Credit pentru Tine S.R.L.

1.3. Prezentul Regulament este elaborat in baza Codului Administrativ nr. 116 din 19.07.2018,
Regulamentului Comisiei Nationale a Pietei Financiare (C.N.P.F.) cu privire la dezvdluirea de catre
participantii profesionisti la piata financiara nebancara a informatiei privind acordarea serviciilor,
precum si Hotararii C.N.P.F. nr. 38/14 din 28.09.2012.

CAPITOLUL II. TERMENI $I DEFINITII

in sensul prezentului Regulament se aplica urmatoarele notiuni si definitii:

2.1. Petitie - orice solicitare scrisa, sesizare, pretentie, reclamatie, semnata de catre clientul sau clientii
O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L. sau alta persoana fizica, fie juridica, sau grup de persoane prin care se
contesta activitatea sau vreun act al O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L,, al angajatilor O.C.N. Credit pentru
Tine S.R.L. sau se inainteaza careva cereri, revendicari, sau se exprima un punct de vedere. Petitiile se
depun la sediul O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L.

2.2, Autoritate de resort — administratorul O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L.

2.3. Persoana responsabila - angajatul O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L. desemnat sa examineze petitia si
sa o transmita cu propunerea de rigoare autoritatii de resort.

2.4, Persoana autorizata - angajatul O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L. desemnat sa inregistreze actele de
intrare/iesire.

CAPITOLUL lll. PROCESUL DE PRIMIRE S| SOLUTIONARE Aist-RECLAMATIILOR/SESIZARILOR

3.1. Petitionarii vor depune in scris petitia, adresata O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L,, prin depunere
personala sau prin transmiterea acesteia pe suport de hartie prin intermediul unui serviciu specializat
de curierat la sediul juridic sau in oficiul secundar al O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L.

3.2.In petitie, semnatarul indica obligatoriu numele, prenumele, adresa sa de domiciliu, la care solicita,
sa fie informat cu privire la rezultatele examindrii acesteia. Petitia trebuie sa fie semnata de cdtre
petitionar. Petitia in forma electronica trebuie sa corespunda cerintelor fata de documentul electronic,
precum si sa contind informatii privind numele, prenumele, domiciliul si adresa electronica a
petitionarului si alte date de contact.

3.3. In cazul in care petitionarul nu indica datele prevazute in pct. 3.2, 0.C.N. Credit pentru Tine S.R.L.
nu va examina petitia, cu exceptia petitiilor ce contin informatii referitor la securitatea nationala sau
ordinea publica, care se remit spre examinare organelor competente. O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L. nu
va reexamina petitiile adresate repetat, ce nu contin date noi, argumente sau informatii noi, instiintand
despre aceasta petitionarul.



3.4. Reclamatiile/sesizarile inregistrate in Registru de reclamatii.

3.4.1. La depunerea sesizarilor/reclamatiilor prin intermediul Registrului de reclamatii de catre
clienti/solicitanti, persoana autorizata din cadrul O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L. aduce la cunostinta
despre acest fapt autoritatii de resort. Autoritate de resort va indica persoana responsabila, ce va
examina Reclamatia/petitia in cauza.

3.4.2 Persoana responsabila, desemnata de autoritatea de resort, este obligata, odata cu transmiterea
raspunsului cate petitionar, sa inscrie in Registrul de reclamatii, despre masurile luate.

3.5. Petitiile prezentate pe suport de hartie.
3.5.1. Petitiile pe suport de hartie se depun in adresa O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L.

3.5.2. La depunerea sesizarilor/reclamatiilor de catre petitionari personal, sau prin curier, pe suport de
hartie, persoana autorizata din sediul O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L. inregistreaza sesizarea/reclamatia
in Registrul de evidenta al documentelor de intrare si, la solicitarea acestuia, elibereaza petitionarului o
copie a acesteia cu confirmarea inregistrdrii ei, dupa care o transmite autoritatii de resort. La
inregistrarea petitiei, pe prima pagina a acesteia se aplica parafa de inregistrare, in care se indica data
primirii si numarul de inregistrare. inregistrarea petitiilor si raspunsurilor la acestea, se efectueaza in
registrele corespondentei de intrare si iesire. Autoritatea de resort va indica, pe textul petitiei, persoana
responsabild, ce va examina petitia in cauza.

3.6. Persoanele responsabile sa solutioneze sesizarea/reclamatia verifica revendicarile expuse,
perfecteaza concluzia si proiectul raspunsului petitionarului.

3.6.1 in cazul in care, prin petitie, sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat al
participantului profesionist, aceasta nu poate fi examinatd de persoana in cauza sau de catre un
subordonat al acesteia.

3.7. La examinarea petitiei, autotitatea de resort, persoana responsabild, sau persoana autorizata este
obligata sa asigure confidentialitatea datelor care fac obiectul petitiei, precum si a datelor cu caracter
personal reglementate prin Legea nr.133 din 8 iulie 2011 “Privind protectia datelor cu caracter
personal”.

3.8. Proiectul raspunsului la petitie/reclamatie se pregateste in scris in termen ce nu depaseste:

+ 10 zile calendaristice de la data inregistrarii, pentru petitiile care nu necesita o studiere si examinare
suplimentara.

+ 10 zile calendaristice pentru petitiile remise de Comisia Nationala a Pietei Financiare, iar in cazul in care
va fi indicat un alt termen acesta unneaza sa fie respectat.

« 25 zile calendaristice pentru petitiile pentru care sunt necesare masuri de cercetare si analiza detaliata
a tuturor aspectelor sesizate.

3.9. in cazul parvenirii unor petitii, textul carora nu poate fi descifrat sau care nu contin date suficiente
pentru examinarea lor, in tennen de 3 zile lucratoare petitionarul va fi instiintat despre acest fapt,
solicitandu-i-se concretizarea problemelor abordate. in cazul in care o petitie este adresata gresit, ea va
fi remisa inapoi petitionarului in termen de 3 zile lucratoare.

3.10. Petitionarul este informat despre rezultatul examindrii petitiei si solutia propusa de catre O.C.N.
Credit pentru Tine S.R.L. printr-o scrisoare cu aviz de receptie expediata la domiciliul indicat al
petitionarului, sau pentru petitiile parvenite prin email, prin expediere la adresa utilizata de petitionar,
sau indicata, in textul petitiei. Raspunsul se inregistreaza de catre persoana autorizata in Registrul de
iesire al documentelor O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L. Rdspunsul la petitie se perfecteaza in 2 exemplare
originale si se prezinta pentru semnare autoritatii de resort, sau persoanelor imputernicite, intr-un
termen care ar asigura posibilitatea verificarii lui si introducerii unor modificari sau completari.



3.11.1n cazul unui grup de petitionari, daca in textul petitiei lipseste informatia caruia dintre petitionari
urmeaza sd i se comunice raspunsul, acesta va fi transmis catre primul semnatar al petitiei.

3.12. Raspunsurile se semneaza de catre persoana de resort ori de persoana imputernicita de acesta.

CAPITOLUL IV. DREPTURILE PETITIONARULUI

4.1. Pe parcursul examinadrii petitiei, petitionarul se bucura de urmatoarele drepturi:
+ 53 expuna personal argumente si sa prezinte probe persoanei responsabile;

- sa beneficieze de serviciile avocatului sau a unui specialist desemnat de acesta;

« sa prezinte documente si infonnatii suplimentare persoanei responsabile;

« sa ia cunostinta de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus in examinare, daca
aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor si libertatilor altor persoane si daca nu prezinta secret
comercial sau alt secret protejat de lege;

+ sa primeasca raspuns argumentat pe suport de hirtie sau in forma electronica despre rezultatele
examinarii, reiesind din solicitarea sa;

- sd solicite suspendarea sau incetarea examinarii petitiei;
« sa solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislatie;

- sa solicite aplicarea parafei de inregistrare atat pe originalul, cat si pe copia petitiei.

CAPITOLUL V. RASPUNDEREA PERSOANEI RESPONSABILE $| AUTORIZATE

5.1. Raspunsurile la petitii vor fi pastrate in dosare separate, alaturi de corespondenta de intrare si iesire
din cadrul O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L,, la ele fiind atasate toate documentele cu privire la petitie,
asigurandu-se integritatea acestora.

5.2 Persoanele responsabile, sau autorizate vor fi sanctionate pentru abaterile in legatura cu
neinregistrarea, inregistrarea necorespunzatoare, depdsirea termenului de raspuns, neasigurarea
pastrarii adecvate si corespunzatoare a petitiilor si raspunsurilor

CAPITOLUL VI. DISPOZITII FINALE

6.1. Comisia Nationala a Pietei Financiare, sediul careia se afla in mun. Chisindu, bd. Stefan cel Mare si
Sfant, 77, MD 2012, info@cnpf.md. este autoritatea, careia i se poate adresa petitionarul, sau grupul de
petitionari, in cazul in care considera refuzul de a examina petitia neintemeiat, considera ca a fost
depadsit termenul de examinare a petitiei sau nu este de acord cu raspunsul primit. La fel, acesta poate
contesta raspunsul primit in instantele de judecata, ori poate depune o reclamatie la Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei, la adresa mun. Chisindu, str. Vasile Alecsandri, 78, MD
2012, consumator@ai3C.gov.md, in cazul in care petitionarul are statutul de consumator.

6.2. Prezentul Regulament intra in vigoare din data aprobarii sale de catre O.C.N. Credit pentru Tine
S.R.L.



6.3. Persoanele interesate vor fi informate despre prevederile Regulamentului prin afisarea acestuia pe
panoul din sediul O.C.N. Credit pentru Tine S.R.L. si pe site-ul companiei.

PENTRU CONSUMATORI SI PETITIONARI

Autoritatea abilitata cu functii de protectie a consumatorilor: Agentia pentru Protectia
Consumatorilor (Adresa: mun. Chisinau, str.Vasile Alecsandri 78, MD-2012)

Linia fierbinte: tel. 022 74-14-64 sau 0 800 28 0 28 (apel gratuit din raioanele republicii)
www.consumator.gov.md E-mail: consumator@apc.gov.md

Examinarea reclamatiei se efectueaza la prezentarea bonului de casd, sau a unui alt document care
confirma faptul cumpararii produsului sau prestarii serviciului.

Autoritatea abilitatda cu functii de supraveghere a activitatii organizatiilor de creditare nebancara:
COMISIA NATIONALA A PIETEI FINANCIARE (Adresa: mun. Chisinau, bdul.Stefan cel Mare si Sfant 77,
MD-2012)

Linia fierbinte: tel. 022 85-94-05 www.cnpf.md E-mail: info@cnpf.md
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