Aprobat prin Ordinul nr. 22 din 14.01020

Administratorul/Cissa Tatiana

Regulamentul intern cu privire la mecanismele de
solutionare a pretentiilor clientilor al

O.C.N.”ONLINE CREDIT” S.R.L.



I. Dispozitii Generale

1.1. Scopul Regulamentului privind mecanismele de solutionare a pretentiilor
clientilor (in continuare “Regulament”) sunt urmatoarele:

a) Stabilirea unui cadru normativ intern aferent gestionarii a pretentiilor
clientilor;

b) Stabilirea responsabilitdtilor in procesul de gestionarea a reclamatiior in
Organizanizatia de Creditare Nebancara.

1.2. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu:

a) Legea nr.190 din 19.07.1994 cu privire la petitionare.

b) Legea nr.105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor.

c) Legea nr.202 din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru
consumatori.

d) Legea nr.1 din 16.03.2018 cu privier la organizatile de creditare
nebancara s.a

Il. NOTIUNILE PRINCIPALE

2.1 Notiunile utilizate in Regulamentului privind mecanismele de solutionare a
pretentiilor clientilor (in contiunuare “Regulament” ) au urmatorul sens:

a) Pretentie — orice plingere, reclamatie prin care se exprima o nemultumire n
privinta actiunilor angajatilor Organizatiei de Creditare Nebancara (in continuare
O.C.N), calitatii deservirii, calitatii produselor/serviciilor O.C.N. sau calitatii
informatiei oferite aferente serviciilor/ produselor O.C.N.

b) Petitionar —orice persoana fizica sau juridica - client al O.C.N., care adreseaza
O.C.N. o plingere, reclamatie, pretentie:

1) Tn scris, prin intermediul Registrului de reclamatii, amplasat in subunitatile ale
0.C.N;

2)in scris, prin intermediul adresarii pe suport de hirtie, pe numele conducdtorului
subdiviziunei teritoriale O.C.N sau administratorului O.C.N.

c) Subdiviziunea teritoriala — orice filiala, reprezentanta sau oficiul secundar al
organizatiei de creditare nebancara.

d) 0.C.N. - Organizatia de Creditare Nebancara



Ill. Canalele de transmiterea pretentiilor si mecanismul de solutionarea
acestora.

3.1. 0.C.N. efectueaza examinarea pretentiei/ reclamatiei/ plingerii prin
urmdtoarele modalitati:

a) Registrul de reclamatii - document de strictd evidentd, care este amplasat in
fiecare subdiviziunea teritoriald a O.C.N in locurile usor vizibile si accesibile
pentru clienti;

b) adresare, pe numele O.C.N., expusa in scris si transmisd la adresa juridica a

intreprinderii.

3.2. Orice pretentie/reclamatia/ plingere comunicata O.C.N in modul stabilit in
p.3.1 se inregistreaza imediat in Registrul reclamatiilor.

3.3. Orice pretentie/reclamatia/ plingere, expusa in scris Tn Registrul reclamatiilor,
expediatd prin posta pe adresa juridicd a O.C.N, se examineaza si se ofera raspuns
in de curs de 15 (cincisprezece) zile lucratoare din ziua receptionarii plingerii/
pretentiei de catre O.C.N.

3.4. Tn cazul in care pretentie/reclamatia/ plingere , conform p.3.3 necesitd o
studiere si examinare suplimentara , O.C.N. examineaza reclamatia in decurs de
30 (treizeci ) zile calendarisitice din ziua expunerii pretentiei/ plingerii.

3.5.n cazul in care, petitionarul nu indica in pretentie/reclamatia/ plingere datele
de contact sau de indentificare, O.C.N. va examina acesta pretentie/reclamatia/
plingere, dar nu este obligata sa perfecteze si sd transmita rdaspunsul la
reclamatie.

IV. Evidenta si plasarea registrelor de reclamatii

4.1. Registrul de reclamatii este un document de stricta evidenta si nu poate fi
anulat. Dupa completarea registrului se va deschide un registrul nou.

4.3, Dupad completarea deplind de cdtre petitionari a Registrului de reclamatii,
acesta se pastreaza de catre subdeviziune teritoriald pentru perioada de 5 (cinci )
ani, dupa care se distruge conform regurilor interne de arhivare.

4.4. Fiecare subdiviziune teritoriald a O.C.N este obligata sa dispuna cel putin un
exemplar al Registrului de reclamatii.



4.5. Registrele de reclamatii se amplaseaza in subdiviziunile teritoriale ale O.C.N.
in locurile usor vizibile si accesibile pentru clienti.

4.6.La orice solicitarea clientului registrul de reclamatii se inmadneaza. Se interzice
refuzul prezentarii Registrului de reclamatii la solicitarea clientului O.C.N.

4.7. Se interzice scoaterea Registrului de reclamatii din incinta subdiviziunei
teritoriale a O.C.N.

V. RESPONSABILITATI

5.1.Fiecare angajat al O.C.N este responsabil de sustinerea procesului de
gestionare si solutionare a reclamatiilor. Angajatii O.C.N. sunt obligati sa
raporteze imediat conducatorului subdiviziunei tertoriale sau administratorului
O.C.N despre reclamatiile/ plingerile/ pretentiile din partea petitionarilor/
clientilor, inclusiv si despre faptul inscrierii in Registrul de reclamatii.

5.2. In procesul examindrii petitiei nu se admite divulgarea informatiilor privind
viata personala a petitionarului contra vointei lui sau a altor informatii, daca
avestea lezeaza drepturile si interesele lui.

VI. DISPOZITII FINALE

6.1.Lucrarile de secritariat privind examinarea petitiilor in organe se efectueaza in
mod stabilit de Guvern.

6.2.0rganizarea si controlul asupra lucrului cu petitiile revin administratorului
O.C.N.”ONLINE CREDIT” SRL.



