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1. DISPOZITII GENERALE

1.1. Prezentul Regulament privind managementul si mecanismele de solutionare a
reclamatiilor depuse de consumatori (in continuare ~Regulament”) stabileste procedura de
examinare a reclamatiilor de catre O.C.N. "ECOFINANCE TECHNOLOGIES" S.R.L. (in

continuare ,,Companie”).

1.2. In sensul prezentului Regulament, se utilizeaza urmatoarele notiuni:

Reclamatie - orice cerere, propunere, sesizare, adresats participantului profesionist (pe
suport de hartie sau Tn forma electronica), prin care se solicitd examinarea unei actiuni, se
contestd o actiune sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri, sustinutd de
documente probatoare.

Participanti profesionisti la piata financiard nebancars — participanti profesionisti la piata de
valorilor mobiliare, participanti profesionisti la piata asigurérilor, fonduri nestatale de pensii,
asociatii de economii si imprumut, organizatii de creditare nebancard, si birouri ale istoriilor
de credit.

Autoritate de supraveghere — Banca Nationala a Moldovei (BNM).

Autoritatea de supraveghere si control in domeniul protectiei drepturilor consumatorilor —
Comisia Nationala a Pietei Financiare (CNPF).

Persoand responsabild — salariatul Companiei, desemnat pentru examinarea reclamatiei
si transmiterea acesteia cu concluzia sa spre examinare conducitorului Companiei.
Consumadtor - persoana fizica care intentioneaza s& comande ori si procure sau care
comanda, procura ori foloseste produse si servicii pentru necesitati nelegate de activitatea
de antreprenor sau cea profesionali.

Client - persoand care beneficiazd sau a beneficiat de serviciile prestate de Companie ori
persoana cu care Compania a negociat prestarea serviciilor de creditare nebancara, chiar
daca prestarea respectiva nu a avut loc.

1.3. Fiecare Consumator/Client are dreptul sa inainteze o Reclamatie, in scris (la adresa:
str. Calea lesilor 6A, mun. Chisindu) sau prin e-mail (la info@creditprime.md), catre
Companie sau catre CNPF/BNM. '

1.4. Compania considera ca elementul central care defineste metodologia de interactionare
dintre Companie si Clienti/Consumatorii, este acela potrivit caruia, fiecare Reclamatie este
O oportunitate de a primi feedback/pareri din partea Consumatorilor/Clientilor si de a
imbunatati serviciile prestate.

2. CONTINUTUL RECLAMATIEI S| MODALITATEA DE DEPUNERE

2.1. Reclamatia trebuie sa mentioneze, in termeni (pe cat posibil/rezonabili) simpli si clari,
problema/nemultumirea Consumatorului/Clientului referitoare la sau in legatura cu un
produs sau serviciu prestat de Companie.

2.2. Reclamatia urmeaza sa contind urmétoarele elemente:
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2.2.1. Numele si prenumele persoanei care adreseaz3 Reclamatia;
2.2.2. Domiciliul si adresa electronic3, daca se solicits expedierea raspunsului pe aceasta
cale;
2.2.3. Denumirea destinatarului Reclamatiei;
2.2.4. Semnatura persoanei care adreseaza reclamatia ori a reprezentantului, iar in cazul
reclamatiei transmise in forma electronicad — semnatura electronica;
2.2.5. Alte date de identificare a Consumatorului/Clientului, precum si a serviciului de care
a beneficiat;
2.26. La Reclamatie se anexeazi o copie a contractului, acordului sau a altor acte
relevante.
2.3.1n cazul in care reprezentantul Companiei considera/realizeaza ci la Reclamatie lipsesc
informatii/documente relevante, va proceda la solicitarea suplimentara a acestora (prin orice
mijloc) si/sau la verificarea existentei acestora in posesia Companiei.
2.4. Reclamatia trebuie sa contina o exprimare clar3 (pe cat posibil) a asteptarilor persoanei
care depune Reclamatia.
2.5. Reclamatiile prezentate de reprezentanti sunt insotite de documentele confirmative
care atesta imputernicirea.
2.6. Reclamatia se depune pe suport de hartie sau in format electronic, in limba roman3,
sau ntr-o alta limba in conformitate cu legislatia in vigoare.
2.7. Reclamatia poate fi prezentati personal, prin curier, ori expediata prin posta la adresa
Companiei, ori pe adresa electronici a Companiei.
2.8. Reclamatia depusa in forma electronici trebuie sa corespunda cerintelor fatad de
documentul electronic, in conformitate cu legislatia in vigoare.
2.9. Reclamatiile care nu sunt semnate $i nu contin informatia stabilitd la pct. 2.2. din
prezentul Regulament, se considera anonime si nu se examineaza, cu exceptia reclamatiilor
care contin informatii referitor la securitatea nationald sau ordinea publica, care se remit
spre examinare organelor competente.
2.10. Reclamatiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu
se reexamineaza, despre faptul dat urmand a fi informat in scris sau in forma electronica
persoana care a depus Reclamatia.
2.11. in situatia in care o persoana adreseaza in aceeasi perioada de timp mai multe
Reclamatii cu acelasi obiect, acestea se vor conexa, urmand sa fie transmis un singur
raspuns.
2.12. Daca dupa expedierea raspunsului parvine o nous Reclamatie cu acelasi continut sau
care se referd la aceeasi problema, aceasta se ataseaza la Reclamatia initial, ficandu-se
mentiune ca s-a réspuns si se informeaza persoana in cauza.
2.13.1n cazul in care o Reclamatie este semnata de mai multe persoane fizice sau juridice,
primul semnatar este considerat a fi persoana caruia urmeazs sa-i fie expediat raspunsul.
2.14.1n cazul parvenirii unor Reclamatii, textul cirora nu poate fi descifrat sau care nu contin
date suficiente pentru examinarea lor, in termen de 3 (trei) zile, persoana care a depus
Reclamatia va fi instiintatd despre acest fapt, solicitandu-i-se concretizarea problemelor
abordate.
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2.15. in cazul in care o Reclamatie este adresata gresit, ea va fi remisa inapoi persoanei
care a depus Reclamatia, in termen de 3 (trei) zile de la inregistrare.

3. PROCEDURA DE INREGISTRARE A RECLAMATIEI

3.1. Primirea si inregistrarea Reclamatiilor parvenite, precum si a raspunsurilor la acestea,
se efectueaza in registrele corespondentei de intrare-iesire ale Companiei.

3.2. inregistrarea in registru se face astfel, incat s& exclud3 posibilitatea de a fi radiats
(stearsa, distrus&) in mod mecanic sau in orice alt mod, fara a lasa urme vizibile ale radierii
(stergerii, distrugerii).

3.3. Persoana responsabild de Tnregistrarea Reclamatiei este obligatd sa tind evidenta
Reclamatiilor parvenite si sa le inainteze Directorului Companiei, Departamentului Juridic,
dupa caz.

3.4. Directorul Companiei desemneaza, prin rezolutia sa, persoana responsabild de
solutionarea reclamatiei — Jurist, Departamentul Juridic.

4. RESPINGEREA UNEI RECLAMATII

4.1. Reclamatia poate fi respinsa de catre Companie in cazul existentei urmatoarelor
conditii:

4.1.1. Daca Reclamatia nu este lizibili si/sau este neinteligibila, contine informatii aberante,
cu limbaj agresiv sifsau jignitor, Reclamatia va fi respinsa. Persoana care a depus
Reclamatia va fi informata corespunzitor, cel putin pe aceeasi cale/mijloc de comunicare
folosit de catre aceasta.

4.1.2. Daca Reclamatia curent3 are acelasi obiect cu cel mentionat intr-o Reclamatie
anterioara (inregistrata in trecut la Companie sau CNPF/BNM, etc.), iar in urma verificarilor,
entitatea care a inregistrat Reclamatia a concluzionat c3 respectiva Reclamatie era
nejustificatd, Reclamatia curentd va fi respinsa. Persoana care a depus Reclamatia va fi
informatd corespunzator, cel putin pe aceeasi cale/mijloc de comunicare folosit de citre
aceasta.

4.1.3. Daca pentru Reclamatia curents, Consumatorul/Clientul declara ca, pentru respectiva
situatie/problema, s-a initiat deja o actiune in instantele de judecata sau cazul a fost trimis
executorului judecatoresc, Reclamatia curents va fi declarats "respinsa”. Se va proceda
identic si in cazul in care Compania face dovada ci respectiva situatie se afla pe rolul
instantelor de judecata sau cazul a fost trimis unui executor judecatoresc. Persoana care a
depus Reclamatia va fi informatj corespunzator, cel putin pe aceeasi cale/mijloc de
comunicare folosit de catre aceasta.

4.1.4. Daca Consumatorul/Clientul nu poate furniza documente, dovezi care sa sustina cele
sesizate, Reclamatia va fi respinsa ca "nefondatd"/’neintemeiats”. Persoana care a depus
Reclamatia va fi informata corespunzitor, cel putin pe aceeasi cale/mijloc de comunicare
folosit de catre aceasta.

4.1.5. In cazul in care Reclamatia se refers la o alt3 entitate sau prejudiciile au fost produse
Consumatorului/Clientului de catre o alta entitate, Reclamatia va fi respinsa. Persoana care
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a depus Reclamatia va fi informatd corespunzator, cel putin pe aceeasi cale/mijloc de
comunicare folosit de catre aceasta.
4.1.6. Daca Reclamatia a fost adresata prin reprezentant, iar aceasta nu este insoftita de
procura/mandat, Reclamatia va fi respinsa. Persoana care a depus Reclamatia va fi
informata corespunzator, cel putin pe aceeasi cale/mijloc de comunicare folosit de catre
aceasta.
4.1.7. Daca in urma cercetarii efectuate de citre reprezentantul Companiei, toate aspectele
reclamate nu exista/sunt nejustificate, atunci Reclamatia va fi respinsa. Reclamatia va fi
considerata justificata (in parte), in cazul in care doar unele dintre aspectele reclamate sunt
confirmate. Persoana care a depus Reclamatia va fi informata corespunzitor, cel putin pe
aceeasi cale/mijloc de comunicare folosit de citre aceasta.

5. PROCEDURA DE EXAMINARE A RECLAMATIEI

5.1. Responsabil de solutionarea Reclamatiei este Departamentul Juridic, cu implicarea
tuturor Departamentelor corespunzitoare, in dependenta de subiectului Reclamatiei.

5.2. Toate raspunsurile se dateazi obligatoriu. Data raspunsului se considerd cea a
semnarii si aprobdarii raspunsului. Data o indica persoana ce semneaza sau aproba
raspunsul.

5.3. In rispuns se va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate.

5.4. Reclamatiile se examineaza in termen de 15 (cincisprezece) zile lucritoare de la data
inregistrarii reclamatiilor. Termenul respectiv poate fi prelungit numai daca acest lucru este
stabilit expres de lege.

5.5. Termenul de examinare a Reclamatiei curge din momentul Tnregistrarii acesteia pana
la momentul remiterii rdspunsului.

5.6. Reclamatiile readresate de Comisia Nationald a Pietei Financiare se examineaza in
termen de 15 (cincisprezece) zile lucratoare de la data inregistrarii reclamatiilor.

5.7. Raspunsurile se semneazi de citre Directorul Companiei ori de persoana imputernicits
de acesta.

5.8. Reclamatia se considera rezolvata numai atunci cand sunt solutionate problemele
abordate in ea si autorului i s-a expediat raspunsul.

5.9. Rezultatul examinarii se aduce la cunostintd persoanei care a depus Reclamatia,
scris sau in forma electronica, dupa caz, si verbal, cu consemnarile corespunzitoare
Registrul de evidenta a corespondentei de iesire.

5.10. Dovada receptionarii raspunsului se pune in sarcina Companiei (semnitura
Consumatorului/Clientului, scrisoarea recomandata cu aviz de primire sau alte mijloace ce
confirma receptionarea raspunsului).

5.11. In cazul in care persoana care a depus reclamatia nu este de acord cu raspunsul
parvenit din partea Companiei, sau a primit refuz neintemeiat de a examina Reclamatia, sau
se tergiverseaza examinarea acesteia, este in drept sa se adreseze autoritatii de
supraveghere si/sau instantei de judecata.
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6. SUPRAVEGHEREA S| RASPUNDEREA IN CADRUL EXAMINARII RECLAMATIILOR
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6.1. Reclamatiile se pastreaza in birourile de lucru sau in incaperi amenajate special pentru
arhiva, dotate cu mijloace adecvate de pastrare, pentru a preveni degradarea, distrugerea
sau sustragerea documentelor, inclusiv in format electronic, in sistemul informational al
Companiei.

6.2. Raspunderea pentru integritatea Reclamatiilor si documentelor aferente, o poarta
persoanele responsabile.

6.3. Directorul Companiei va evalua semestrial activitatea de solutionare a Reclamatiilor si
va aplica sanctiuni corespunzitoare in cazul depistarii unor nereguli, precum si va
intreprinde masuri in vederea inlaturarii cauzelor $i conditiilor care genereazi Reclamatii
intemeiate.

6.4. Directorul Companiei este direct responsabil de buna organizare si desfasurare a
activitatii de primire, examinare si rezolvare a Reclamatiilor ce sunt adresate, precum side
legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termenul legal.

6.5. incalcarea prezentului Regulament se sanctioneaza in conformitate cu legislatia in
vigoare.

6.6. Situatile aparute in legétursd cu organizarea si desfasurarea activitatilor in cadrul
examinarii Reclamatiilor, neprevazute de prezentul Regulament, vor fi solutionate in
conformitate cu legislatia in vigoare.

7. DISPOZITII FINALE

7.1. Prezentul Regulament a fost aprobat de catre Consiliul Companiei, cu posibilitatea
revizuirii periodice, in functie de modificarile si completarile in legislatie, precum si de
sistemul de evidenta a Companiei.

7.2. Modificarea si completarea prezentului Regulament se face in modul stabilit pentru
aprobarea lui.

7.3. Regulamentul este adus la cunostinta salariatilor Companiei, sub semnatura sau prin
alta modalitate care permite confirmarea receptionarii/instiintdrii. Concomitent
Regulamentul se publica pe pagina web oficiala: www.creditprime.md.



