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Sectiunea I
Dispozitii generale

Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Codului Administrativ
al R.Moldova, Legii nr.105/2003 privind protectia consumatorului si Legea nr.202/2013 privind
contractele de credit pentru consumatori, care stabileste modalitatea de examinare a petitiilor
parvenite din partea persoanelor fizice si/sau juridice in adresa Organizatiei de Creditare
Nebancara.

Sectiunea Il
Definitii, Drepturi si Notiuni
Petitie/reclamatie - orice cerere, sesizare sau propunere adresata de catre o persoana
fizica sau juridica creditorului.
Persoand responsabild - angajatul organizatiei, desemnat pentru solutionarea petitiei
/reclamatiei si/sau transmiterea acesteia cu concluzia sa spre examinare conducatorului
organizatiei.

In procesul examinarii petitiei/reclamatiei, Organizatia de Creditare Nebancara recunoaste
urmatoarele drepturi:

a) dreptul de a expune personal argumente persoanei responsabile;

b) dreptul de a beneficia de serviciile avocatului sau a specialistului desemnat de acesta;

c) dreptul de a prezenta documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;

d) dreptul de a lua 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;

e) dreptul de a primi raspuns argumentat pe suport de hirtie sau in forma electronica despre
rezultatele examinarii, reiesind din solicitarea sa;

f) dreptul de a solicita suspendarea sau incetarea examinarii petitiei;

g) dreptul de a solicita repararea prejudiciului in modul stabilit de legislatie;

h) dreptul de a solicita aplicarea parafei de inregistrare atit pe originalul, cit si pe copia petitiei.

Sy

In scopul solutiondrii cit mai operative si eficiente a chestiunilor abordate fin
petitie/reclamatie, Organizatia de Creditare Nebancara isi rezerva dreptul de a invita la sediul sau
persoana care a inaintat petitia/reclamatia, solicitind dupa caz explicatii, comentarii si materiale
suplimentare.

Organizatia de Creditare Nebancara se obliga sa asigure confidentialitatea datelor care fac
obiectul petitiei/reclamatiei, precum si a datelor cu caracter personal reglementate prin Legea
nr.133 din 8 iulie 2011 “Privind protectia datelor cu caracter personal”.

Sectiunea III
Prezentarea petitiilor/reclamatiilor

Petitiile/reclamatiile pot fi prezentate personal, prin curier, ori expediate prin posta la adresa
Organizatiei de Creditare Nebancara, pe adresa electronica, sau prin alte mijloace de comunicare



si urmeaza a fi inregistrata(e) In mod obligatoriu de catre acesta.

Petitia/reclamatia se depune pe suport de hirtie sau in forma electronica in limba de stat sau
intr-o alta limba in conformitate cu legislatia In vigoare la momentul depunerii.

Petitiile/reclamatiile trebuie sa fie semnate de autor, indicindu-se numele, prenumele si
domiciliul si alte date pentru identificarea petitionarului.

Petitia/reclamatia in forma electronica trebuie sa corespunda cerinfelor fata de documentul
electronic, precum si sa contina informatii privind numele, prenumele, domiciliul si adresa
electronica a petitionarului si alte date de contact.

Petitiile/reclamatiile care nu corespund cerintelor stabilite In prezentul regulament se
considera anonime i nu se examineaza, cu exceptia petitiilor /reclamatiilor ce contin informatii
referitor la securitatea nationala sau ordinea publica, care se remit spre examinare organelor
competente.

Petitiile/reclamatiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu
se reexamineaza, despre faptul dat urmind a fi informat in scris la adresa de comunicare a
petitionarului sau in forma electronica.

In situatia in care o persoani adreseazi in aceeasi perioadd de timp mai multe petitii cu
acelasi subiect, acestea se vor conexa, petifionarul urmind sa primeasca un singur raspuns.

Daca dupa expedierea raspunsului parvine o noua petitie /reclamatie cu acelasi continut sau
care se referd la aceeasi problema, aceasta se ataseaza la petitia initiala, faicindu-se mentiune ca s-a
raspuns si se informeaza petitionarul despre solutia data.

In cazul in care o petitie/reclamatie este semnati de mai multe persoane fizice sau juridice, se
va indica persoana cireia urmeazi si i se expedieze raspunsul. In absenta acestei mentiuni, primul
semnatar este considerat a fi petitionarul caruia urmeaza sa-i fie expediat raspunsul.

In cazul parvenirii unor petitii/reclamatii, textul cirora nu poate fi descifrat sau care nu
contin date suficiente pentru examinarea lor, In termen de 3 zile lucratoare petitionarul va fi
instiintat despre acest fapt, solicitindu-i-se concretizarea problemelor abordate.

In cazul in care o petitie este adresati gresit, ea va fi remisi inapoi petitionarului in termen de
3 zile lucratoare.

Sectiunea IV
Inregistrarea petitiilor /reclamatiilor
Inregistrarea si evidenta petitiilor /reclamatiilor se realizeaza prin intermediul conducaitorului
organizatiei sau a angajatului desemnat de catre directorul companiei.

La inregistrarea petitiei/reclamatiei, pe prima pagina a acesteia se aplica parafa de
inregistrare, in care se indica data primirii si numarul de inregistrare.

Inregistrarea petitiilor/reclamatiilor, precum si a raspunsurilor la acestea, se efectueazi in
registrele corespondentei de intrare si iesire, finute in mod obligatoriu de catre Organizatia de
Creditare Nebancara.

Scrierea in registre se face astfel, incit sa excluda posibilitatea de a fi radiata (stearsa,
distrusa) in mod mecanic, chimic sau in orice alt mod, fara a lasa urme vizibile ale radierii
(stergerii sau distrugerii).

Inscrierile in registre trebuie si fie vizibile si clare.

Dupa inregistrarea petitiilor conform cerintelor stabilite, angajatul desemnat le inainteaza
conducatorului participantului profesionist.

Directorul companiei indica pe rezolutie persoana responsabila de solutionarea petitiei.

Sectiunea V
Examinarea petitiilor /reclamatiilor



Responsabil de solutionarea petitiei/reclamatiei este persoana nominalizata prima in
rezolutie.

Lipsa persoanei responsabile (concediu medical, concediu social, concediu anual, deplasare
etc.) nu scuteste Organizatia de Creditare Nebancara de examinarea in termen si adecvata a
petitiilor /reclamatiilor.

In cazul in care prin petitie/reclamatie sint sesizate anumite aspecte din activitatea unui
angajat al companiei, aceasta nu poate fi examinata de persoana in cauza sau de catre un
subordonat al acesteia.

Pentru solutionarea legala a petitiilor/reclamatiilor ce le sint adresate, conducatorii
organizatiei de creditare nebancara vor dispune masuri de cercetare si analiza detaliata a tuturor
aspectelor sesizate.

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

Petitiile /reclamatiile se examineaza in termen maxim de 30 de zile, iar cele care nu necesita o
studiere si examinare suplimentara - fara intirziere sau In termen de 15 zile de la data
inregistrarii.

Termenul de examinare a petitiei/reclamatiei curge din momentul inregistrarii acesteia de
catre organizatia de creditare nebancara sau din data receptionarii de catre organizatie a postei.

Petitiile/reclamatiile remise de Comisia Nationald a Pietei Financiare se examineaza in
termen de cel mult 15 zile din momentul receptionarii acestora, iar in cazul in care se va indica un
alt termen acesta urmeaza sa fie respectat.

In cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de citre conducitorul
organizatia de creditare nebancara cu cel mult o luna, fapt despre care este informat petitionarul.

Petitiile/reclamatiile, prin care se solicita o informatie confidentiala, se examineaza in
termenele stabilite in legislatia privind accesul la informatie.

Raspunsul la petitie/reclamatie se perfecteaza in 2 exemplare originale si se prezinta pentru
semnare conducatorului organizatiei de creditare nebancara intr-un termen care ar asigura
posibilitatea verificarii lui si introducerii unor modificari sau completari.

Raspunsurile se semneaza de catre conducatorul organizatiei de creditare nebancara ori de
persoana imputernicita de acesta.

Rezultatul examinarii se aduce obligatoriu la cunostinta petitionarului pe suport de hirtie, iar
la solicitarea acestuia - In forma electronica sau verbald, cu consemnarile corespunzatoare in
Registrul de evidenta a corespondentei de iesire.

Dovada receptiondrii raspunsului de catre petitionar se pune in sarcina organizatiei de
creditare nebancara (semnatura petifionarului, avizul de receptie a scrisorii sau alte mijloace ce
confirma primirea raspunsului).

In cazul in care petitionarul nu este de acord cu raspunsul parvenit din partea organizatiei de
creditare nebancara sau a primit refuz neintemeiat de a examina petitia, sau se tergiverseaza
examinarea acesteia, el este In drept sa se adreseze Comisiei Nationale a Pietei Financiare si/sau
instantei de judecata.

Sectiunea VI
Supravegherea si raspunderea in cadrul
examinarii petitiilor /reclamatiilor
Organizatia de Creditare Nebancara, pastreaza in dosare separate, raspunsurile



documentele cu privire la examinarea petitiilor.

Conducatorul Organizatiei de Creditare Nebancara, precum si angajatii acestuia, sint
obligati sa asigure integritatea documentelor cu privire la examinarea petitiilor.

Dosarele cu materialele examindrii petitiilor/reclamatiilor se pastreaza in birourile de
serviciu sau In incaperi amenajate special pentru arhiva, dotate cu mijloace adecvate de pastrare,
pentru a preveni degradarea, distrugerea sau sustragerea documentelor.

Conducatorul Organizatiei de Creditare Nebancard, este obligat sa evalueze semestrial
activitatea de solutionare a petitiilor si sa aplice sanctiuni corespunzatoare in cazul depistarii unor
nereguli, precum si sa Intreprindd masuri in vederea inlaturarii cauzelor si conditiilor care
genereaza petitii intemeiate.

Conducatorul organizatiei de creditare nebancara este direct responsabil de buna
organizare si desfasurare a activitatii de primire, examinare si rezolvare a petitiilor, precum si de
legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termen optim.

Incilcarea prevederilor prezentului Regulament de citre organizatia de creditare
nebancara se sanctioneaza in conformitate cu legislatia in vigoare.

Situatiile aparute in legatura cu organizarea si desfasurarea activitatilor in cadrul
examinarii petitiilor de catre organizatiei de creditare nebancara, neprevazute de prezentul
Regulament, vor fi solutionate/reglementate in conformitate cu legislatia in vigoare.

Director
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