Aprob
Director general Sergiu Rosca
REGULAMENTUL |
privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor

in cadrul OCN ICS”Express Leasing&Microcredit”SRL

Capitolul I. Prevederi generale

[.1. Prezentul Regulament este intemeiat pe Legea nr.190/1994 cu privire la
petitionare, Legea nr.105/2003 privind protectia consumatorilor, Legea
nr.202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori.

1.2, Prezentul Regulament stabileste procedeul de solutionare a pretentiilor
clientilor OCN ICS”Express Leasing&Microcredit”SRL (in continuare
Companie) de catre persoanele responsabile de examinarea pretentiilor,
stabileste modul si termenele de examinare a pretentiilor si de informare a
petitionarului despre decizia aprobata.

Capitolul I1. Domeniul de aplicare

2.1. Prevederile prezentului regulament sunt obligatorii pentru toti angajatii
OCN ICS”Express Leasing&Microcredit”SRL si pentru toate oficiile secundare ale
companiei.

2.2. Prezentul Regulament va fi aprobat de catre Directorul general al OCN
ICS”Express Leasing&Microcredit”SRL si va fi adus la cunostinta fiecirui angajat
al companiei sub semnatura.

2.3. Prezentul Regulament va fi periodic revizuit in scopul Imbunatatirii
acestuia si in functie de noile prevederi legislative.

2.4.  Persoana/persoancle responsabile de primirea/inregistrarea  si
examinarea petitiilor din cadrul Companiei, vor fi desemnate prin Ordinul
directorului general al Companiei.

Capitolul II1. Scopul

3.1. Prezentul Regulament prezinta metodologia de primire, inregistrare,
investigare, solutionare si raspuns la petitiile formulate de catre clienti sau
potentialii clienti si urmareste:

- aplicarea prevederilor legale privind drepturile consumatorilor la obtinerea
creditelor de consum;

- solutionarea pe cale amiabila a nemultumirilor clientilor/potentialilor
clienti;

- eficientizarea proceselor de lucru existente;

- analiza si evaluarea petitiilor in vederea imbunatatirii calitatii serviciilor
furnizate de companie clientilor.



Capitolul IV. Notiuni

Pretentie (petifie) se intelege orice cerere, reclamatie, propunere, sesizare,
adresata Directorului general al societatii, prin care petentul (clientul, potentialul
client) se plinge pe nesolutionarea cererii sale si/sau nu este multumit de modul in
carc a fost solutionata cererea sa, prin care se contestd un act al companiei,
actiunile angajatilor companiei.

Sub incidenta prezentului regulament nu cad cererile adresate de clientii
companiei, cu referire la modificarea/completarea/incetarea relatiilor contractuale
in baza contractelor semnate cu clientii, care pot fi depuse de clienti in ordinea si
modul stabilit de contractul semnat intre companie si client.

Toate petitiile, indiferent de faptul, daci au fost depuse la oficiul central sau
la oficiile secundare, trebuie sd fie aduse la cunostinta directorului general al
companiei.

Persoand responsabild-cste persoana desemnati prin rezolutic pe petitie de
catre directorul general al companiei, ca persoand responsabild de examinarca
petitiel si intocmirea raspunsului la aceasta.

Capitolul V. Modalitatea de depunere a petitiei.

L.Petitia (pretentia) se depune (sau se expediaza prin postd cu sau fard aviz
de receptie) in original, cu semnaturd olografd a petitionarului la adresa OCN
ICS”Express Leasing&Microcredit”SRL din mun. Chisinau bd. Moscova, 20 MD-
2045 si obligator se inregistreazd de citre managerul de oficiu in Registrul de
intrare a documentelor cu un numdr de ordine si data, ori in Condica de sugestii si
reclamatii (din oficiul central sau din oficiile secundare).

Petitille depuse la oficiile secundare ale Companici vor fi scanate si
expediate in acelasi zi persoanei responsabile de inregistrarea petitiilor de la oficiul
central al companiei (managerului de oficiu).

In cazul depunerii petitiilor nemijlocit la oficiul central sau la oficiile
secundare, persoana care va primi petitia este obligatd s-o inregistreze Sl sa-i
clibereze petentului o copie a petitiei cu stampila, numarul si data petitiei din
Registrul de intrare a documentelor cu un numdr de ordine si daté

2.Petitiile semnate si depuse prin intermediul reprezentantilor petitionarilor
(tutori, avocati, s.a.) obligator vor fi insotite de actul care confirma imputernicirile
de reprezentare.

3.Petitiile pot fi depuse si in formd electronica pe emailul companici
nfoleexpressleasing.md. Petitia in formad electronici trebuie si corespunda
cerintelor fata de documentul electronic, inclusiv si fie aplicata semnatura digitala,
in conformitate cu legislatia in vigoare privind semnarea documentului electronic.
Petitiile in format electronic vor fi imprimate si la fel inregistrare in Registrul de
intrare a documentelor cu un numar de ordine si datd.

4. Petitiile parvenite prin posta (inclusiv electronica) in zilele libere. vor fi
inregistrate in prima zi lucrdtoare dupa zilele libere.

5. Petitiile parvenite prin posta (inclusiv electronica) in afara programului de
lucru a companiei, vor fi inregistrate a doua zi la prima ora sau in prima ora
lucratoare dupa zilele libere.




0. Orice petitie (scrisa sau electronica) trebuie sa contind Numele Prenumele
complet a petitionarului, domiciliul si/sau adresa de contact desfasurata, telefonul
de contact, problema pe care se plinge petitionarul si circumstantele evenimentului
pe care se plinge petitionarul. Petitiile in forma electronica suplimentar vor mai
contine adresa electronica a petitionarului.

Petitille ce nu intrunesc conditiile previzute la acest punct se considera
anonime $i nu se examineaza.

Daca textul petitiei nu este lizibil si nu poate fi citit sau petitia contine
informatii insuficiente si neconcludente referitor la problema abordat, petitia nu sc
va examina, 1ar Compania va informa petitionarul despre motivul neexaminarii, in
cazul in care numele si adresa indicate pot fi citite.

Capitolul VI. Termenul si modul de solutionare a petitiilor.

6.1. Orice petitic (ce intruneste conditiile capitolului V din prezentul
regulament) si care-i inregistrati in Companie trebuic si fie examinati sl
petitionarul trebuic sa fie informat In scris sau in forma electronica (cu
consimamintul lui — oral), in termenii mentionati in prezentul capitol.

Raspunsul trebuie sa fie bazat pe materialele examinarii si sa contina trimiteri
la legislatie (daca va fi necesar).

Petitiile adresate a doua oara, care nu contin argumente ori informatii noi. nu
se reexamineaza, fapt despre care este informat in scris sau in forma electronica
petitionarul.

6.2. Petitiile se examinecaza de catre persoancle responsabile desemnate prin
rezolutia directorului general al companiei, in termen de 30 de zile calendaristice
din data inregistrarii petitiei, iar cele care nu necesiti o studiere sl examinare
suplimentard — fard intirziere sau in termen de 15 zile calendaristice de la data
Inregistrarii.

6.3. Termenul de examinare a petitiei poate fi prelungit cu cel mult 30 de zile
calendaristice de catre directorul general a companiel, fapt despre care este
informat petitionarul, daca:

a) sint necesare consultari suplimentare pentru intocmirea raspunsului la
petitie;

b) petitia se refera la un volum complex de informatii sau daca se impunc
studicrea unor materiale suplimentare ce urmeazi a fi sclectate s1 folosite pentru
intocmirea raspunsului.

6.4. Raspunsul motivat va fi semnat de Directorul general a companiei (sau de
adjunctii acestuia), iar aspectele sesizate pot fi admise, total sau partial, ori
respinse. Acesta se transmite petentului prin posta la domiciliul sau sediul acestuia,
declarat prin petitie, cu scrisoare recomandata cu confirmare de primire, sau pe c-
mail ca document pdf atasat, in cazul in care petentul a solicitat/acceptat raspuns
pe e-mail.

6.5. Raspunsul la petitie cu actele aferente (daca sunt) se arhiveaza si se
pastrcaza in arhivd in mapa ,Raspunsuri la petitii” sau in dosarul personal al
clientului (daca petitia parvine de la clientul activ al companiet).



0.6. La solicitarea petitionarului de a avea o intrevedere cu conducerca
companiel, acesta va fi programat la audienta la Directorul general al Companie
(sau la loctiitorii acestuia).

Capitolul VII. Obligatiile persoanei responsabile de examinarea petitiei

7.1. Persoana responsabila de solutionarea petitiilor din cadrul Companiei va
consulta obligator toate persoanele implicate in proces, pentru a elucida cu
exactitate toate circumstantele petitiei si pentru a formula un raspuns corect si
legal. Este recomandabil sa fie consultata si sectia juridica a companiei.

7.2. La necesitate, persoana responsabila, este obligata sa obtina acordul scris
al conducerii companiei, legate de solutiile date in raspunsurile la petitie.

7.3. In procesul examindrii petitiei nu se admite divulgarea informatiilor
privind viata personald a petitionarului contra vointei lui sau a altor informatii,
daca acestea lezeaza drepturile si interesele lui legitime, precum si a informatiilor
ce constituie secrete de stat.

Nu se admite elucidarea unor informatii privind personalitatea petitionarului,
daca acestea nu se refera la continutul petitiei.

7.4. Persoancle responsabile de inregistrarea si examinarea petitiilor sunt
obligate sa respecte cu strictete termenii si modul de solutionare a petitiilor
stabilite In prezentul regulament.

Incalcarea ordinii oficial stabilite de organizare a lucrului cu petitiile (stabilita
in prezentul Regulament si in actele normative in vigoare), precum si a evidentei
sau pastrarii lor de catre persoanele special desemnate pentru aceasta, atrage dupa
sine raspunderea disciplinara a persoanelor respective.

7.5. Orice neintelegere cu referire la petitie se solutioneaza pe cale amiabila.
In cazul in care nu este posibild o astfel de conciliere sau petentul nu este multumit
de solutia/raspunsul primit, el este in drept si se adreseze autoritatii de
supraveghere-Comisiei Nationale a Pietei Financiare a RM, sau poate formula
actiuni in instantele de judecata ale Republicii Moldova.

Capitolul VIII. Dispozitii finale

8.1. Prezentul Regulament instrd in vigoare din data aprobarii acestuia de
catre Directorul general al Societatii.

8.2. Prezentul Regulament va fi plasat pe site-ul companiei si va fi afisat la
sediul central/alte sedii ale companiei.




