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REGULAMENTUL
privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor
(in redactie noua)

I.  Dispozitii generale si definitii

Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Legii nr.105 din 13.03.2003 privind
protectia consumatorilor, Legii nr.202 din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori,
Codului administrativ al Republicii Moldova, Hotararii Guvernului Republicii Moldova nr.1141 din
4.11.2006 pentru aprobarea Regulamentului cu privire la modul de gestionare a Registrului de
reclamatii, politicilor si reglementarilor interne ale OCN "Prime Capital” SRL (in continuare Companie).

Scopul prezentului Regulament este asigurarea protectiei drepturilor si intereselor legitime ale clientilor.
Solutionarea pretentiilor este un instrument de comunicare cu clientii orientat spre consolidarea
guvernantei corporative in cadrul Companiei.

Prezentul Regulament reglementeaza procesul de receptionare a sesizarilor, reclamatiilor, pretentiilor
parvenite din partea clientilor la adresa Companiei, solutionarea acestora, termenele de solutionare,
precum s atributiile si responsabilitatile angajatilor in acest sens.

In contextul prezentului Regulament sunt aplicate urméatoarele notjuni si definitii:

= Pretentie/ sesizare/ petitie (in context "reclamatie”) — orice adresare depusa in forma scrisa sau
transmisa in forma electronica de catre un client, care se considera lezat in drepturi, prin care se
contesta un act al Companiei, actiunile angajatilor Companiei sau se inainteaza careva revendicari,
propuneri inclusiv privind impactul social si/sau de mediu negativ in urma derularii proiectelor finantate
de Companie.

= Client — persoana fizica (consumator) ori persoana juridica, sau un grup de persoane cu interes
comun reprezentate de o persoana delegata, care beneficiaza de servicile Companiei sau nu, si care
depune reclamatie la adresa Companiei.

» Registru de reclamatii — document de strictd evidentd in care clientul inscrie sesizarile sau
reclamatiile.

= Persoana responsabila — angajatul Companiei din oficiul central sau alte oficii, desemnat responsabil
pentru contactul cu clientii care depun reclamatii si pentru transmiterea acestora spre examinare
examinatorului.

e Examinator — angajatul (sau subdiviziunea) Companiei desemnat sa solutioneze reclamatia si sa
perfecteze raspunsul.

Il.  Persoane responsabile de solutionarea reclamatiilor

Responsabil de examinarea reclamatiilor este organul executiv al Companiei, reprezentat prin Directorul
General sau, in lipsa lui, de catre Vicedirectorul General.

Reclamatiile privind actiunile sau inactiunile organului executiv al Companiei se examineaza de cétre
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Consiliul Companiei.

In cadrul Companiei sunt desemnate persoane responsabile urmétorii angajati:

a) Receptionistul — in oficiul central al Companiei;

b) Managerii filialelor - in sediile filialelor;

c) Consilierul financiar — manager de echipa — in punctele de vanzari (oficiile de creditare).

Persoanele responsabile desemnate sunt obligate:

= sa inregistreze in registrele respective actele de intrare si iesire cu clientii care depun reclamatii;

= s3 asigure prezenta Registrelor de reclamatii in locurile de deservire a clientilor, precum si pastrarea
lor;

= 53 semnaleze de indata orice tip de reclamatie catre Directorul General;

= sa monitorizeze termenii de raspuns la reclamatiile clientilor;

= s3 efectueze insemnari in registru privind data cand a fost expediata scrisoarea de raspuns la
adresa clientului.

Directorul Vanzari si Managerii filialelor poarta responsabilitate pentru controlul interactiunii cu clientii si
respectarii termenelor de raspuns la reclamatiile clientilor, precum si pentru indeplinirea prevederilor
prezentului Regulament.

lll.  Continutul si termenele de solutionare a reclamatiilor

Solicitarile clientilor privind clarificarea carorva situati sau revendicari, modificarea conditiilor
contractelor de imprumut existente, acordarea carorva facilitati si alte situatii, care nu se califica drept
reclamatie, sunt adresate Directorului Vanzari pentru examinare, inaintarea propunerilor si solutionare,
cu instiintarea clientilor prin metode agreate cu respectivii clienti.

Angajatii Companiei care in virtutea obligatiilor de serviciu sunt responsabili de prestarea serviciilor
Companiei clientilor incearca s& rezolve pe cale amiabild reclamatiile la momentul adresérii clientilor.

in cazul in care solutionarea reclamatiilor clientilor nu este posibild la momentul adresarii, clientii pot sa

depuna reclamatii sub forma de:

a) inregistrari in Registrul de reclamatji, care se gaseste in fiecare subdiviziune a Companiei intr-un loc
accesibil si vizibil pentru clienti, si care se prezinta clientului la prima cerere;

b) cerere in adresa Directorului General depusa la oficiul central al Companiei sau in subdiviziunile
Companiei (filiale, oficii de creditare, puncte de vanzari), care se inregistreaza corespunzator si in
modul stabilit in Registrul evidentei documentelor de intrare;

c) cerere la adresa Directorului General sau a Directorului Vanzari expediata prin posta obisnuita sau
posta electronica, sau depusa prin intermediul cabinetului clientului;

d) cerere depusa pe pagina web a Companiei sau in aplicatia mobila prin intermediul chat-ului sustinut
de catre inspectorii de credite.

Reclamatia se depune in limba romana sau intr-o altd limba in conformitate cu Legea cu privire la
functionarea limbilor vorbite pe teritoriul Republicii Moldova.

Reclamatja depusa in adresa Companiei trebuie s& contina obligatoriu urméatoarele date ale clientului:

a) numele, prenumele sau denumirea si adresa persoanei care depune reclamatia;

b) in cazul relamatiei depuse de grup — numele, prenumele si adresa fiecarui membru al grupului,
delegatia (autorizatia) de a reprezenta grupul;

c) adresa e-mail, nr. de telefon, daca se solicita raspuns prin posta electronica sau telefonic;

d) rezumatul nemultumirii si detalii cu privire la modul in care nemultumirea a afectat in mod negativ
persoana sau grupul;

e) modalitatea prin care se doreste sa se obtina raspunsul la reclamatia sa;

f) semnatura clientului - in cazul depunerii reclamatiei in Registrul de evidenta a reclamatjilor sau
depunerii unei reclamatii scrise in unul din oficiile Companiei.
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In cazul in care clientul nu a indicat 0 anumitd modalitate de a fi informat, raspunsul va fi expediat prin
posta, conform adresei indicate in reclamatie.
In cazul cand membrii grupului sunt preocupati de divulgarea identitatii lor, ei pot face o cerere pentru
ca datele lor sa fie pastrate confidentiale. Confidentialitatea trebuie sa fie solicitatda la momentul
depunerii reclamatiei si trebuie sa fie motivata.

Reclamatia care nu intruneste cerintele de continut specificate mai sus se califica de cétre Companie ca
anonima si nu se examineaza, iar Compania este scutitd de obligatia de a raspunde la reclamatia
respectiva.

Compania este in drept s& nu examineze in fond reclamatiile care contin limbaj necenzurat sau
ofensator, amenintari la securitatea Companiei, la viata si sanatatea persoanelor imputernicite ale
Companiei. Acestea pot fi transmise de catre Companie in adresa organelor de drept competente.

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

Termenul de examinare al reclamatjei si prezentare a raspunsului clientului este de 30 de zile lucratoare
din data inregistararii.

Reclamatiile inscrise in Registrul de reclamatii sunt examinate de catre persoana responsabild in
termen de cel mult 2 zile lucratoare. Directorul General face pe versoul reclamatiei o nota despre
masurile intreprinse. In mod obligatoriu, in termen de 5 zile un raspuns in scris este transmis
consumatorului la adresa si/sau telefonul indicat. in cazul lipsei acestor informatii de contact, reclamatia
nu se ia in considerare. Reclamatiile cu privire la neconformitatea serviciilor sau la preschimbarea lor
sunt examinate conform Legii privind protectia consumatorului in termen de 14 zile calendaristice din
momentul depunerii.

IV. inregistrarea reclamatiilor

Reclamatiile transmise sau expediate de catre clienti altor angajati decat persoanelor responsabile (de
ex. inspectorului de credite prin aplicatia mobila sau de pe pagina web a Companiei prin intermediul
chat-ului, s.a.) urmeaza sa fie imprimate indatd si transmise persoanelor responsabile pentru
inregistrare si procesare.

Persoana responsabila este obligata sa inregistreze in Registrul de evidentd a documentelor de intrare

toate reclamatiile:

= depuse de cétre clienti in oficiul Companiei in forma scrisa, eliberand clientilor copia adresérii
depuse cu aviz de inregistrare (data si numar de intrare);

= parvenite prin posta obisnuita;

= parvenite prin posta electronica sau depuse prin intermediul aplicatiei - cabinetul clientului;

= parvenite prin intermediul chat-ului si transmise de catre inspectorii de credite sau alti angajati.

Persoana responsabila din oficiul central al Companiei imprima reclamatiile parvenite in forma
electronica, iar de pe reclamatiile inscrise in Registrul de reclamatji — face copie.

Toate reclamatiile parvenite/depuse la oficiul central sunt transmise Directorului General pentru
examinare.

Persoana responsabild din subdiviziunea Companiei (filiald/oficile de creditare) scaneaza indata
reclamatiile parvenite/ depuse in scris, dupa care le proceseaza similar reclamatiilor in forma
electronica.

Toate reclamatiile parvenite/depuse in subdiviziunea Companiei sunt transmise la adresa electronica a
Directorului General pentru examinare.
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V.  Examinarea si solutionarea reclamatiilor

Directorul General al Companiei primeste reclamatia depusa de céatre client si numeste un examinator
pentru a clarifica situatia reclamata si a obtine o informatie concisa si obiectiva in fiecare caz separat.
Directorul General indica termenele de examinare a reclamatiei si actiunile necesare de intreprins, dupa
caz.

Totodata, persoana responsabild informeaz& managerul departamentului care este vizat in reclamatia
clientului.

Examinatorul reclamatiei verifica revendicarile expuse, studiaza circumstantele si cauzele reclamatjei
clientului, solicita explicatii de la persoanele vizate in reclamatie si/sau care ar putea da explicatji/opinii
privind reclamatia in cauza.

Examinatorul perfecteazé o concluzie in scris sau verbal, si pregéteste proiectul raspunsului. In caz de
necesitate, proiectul raspunsului se coordoneaza cu Departamentul Juridic si Colectari.

Directorul General ia cunostinta de rezultatele examinarii reclamatiei si daca e cazul traseaza masuri
intru remedierea situatiei reclamate, stabileste responsabilitati pentru realizarea acestora si termeni de
realizare a masurilor.

in unele cazuri Directorul General indica aplicarea masurilor disciplinare angajatilor vinovati in
producerea situatiei reclamate de client.

Directorul General semneaza scrisoarea de raspuns care se expediaza in forma scrisa catre client sau
avizeaza raspunsul care se expediaza in forma electronica.

Persoana responsabild primeste scrisoarea-raspuns semnata/avizata de catre Directorul General si:

= o inregistreaza in Registrul evidentei documentelor de iesire;

= 0 expediaza clientului prin posta recomandata cu aviz sau in modalitatea solicitata de client (o
inmaneaza clientului in oficiul Companiei, 0 expediaza la adresa e-mail a clientului, s.a.).

in cazul examinarii reclamatiei nu se admite divulgarea informatiilor privind viata personal a clientului
contrar vointei lui sau a altor informatii, daca acestea lezeaza drepturile si interesele lui legitime.

Orice disputa, pretentie sau neintelegere cu privire la reclamatie se solutioneaza pe cale amiabila. In
cazul cand nu este posibila o astfel de conciliere si/sau clientul nu este multumit de modul de
solutionare a reclamatiei, el este in drept sa se adreseze autoritatii de supraveghere — Banca Nationala
a Moldovei, dar si Comisiei Nnationale a Pietei Financiare, si/sau poate formula actiuni legale fata de
Companie.

VI.  Dispozitii finale
Prezentul Regulament intré in vigoare din data aprobarii de catre Directorul General.

Clientii sunt informati privind prevederile prezentului Regulament prin afisarea pe panoul pentru
informatii si avize, accesibile publicului in oficiile Companiei.



