
Aprobat рriп Ordinul пr.22, din 14,01

Ad m i nistratoru l/Cissa Tatia na

ReguIamentu! intern сч privire la mecanismele de

solulionare а pretenliilor clienlilor al

о.с. N.,oNLlNE cREDlT" S.R.L.

{цýi;



l. Dispozilii Gепеrа!е

1.1. Scopul Regulamentului privind mecanismele de solulionare а pretenliilor

clienlilor (i n continua re "Regu lament") su nt u rmёtоа rеlе:

а) Stabiljrea unui cadru normativ jntern aferent gestionёrii а pretenliilor

clien!ilor;

Ь) Stabilirea responsabilitёlilor in procesul de gestionarea а reclamatiior iп

Organizanizalia de Cred]tare NеЬапсаrё.

]..2. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu:

а) Legea пr.190 din 19.07.1994 cu privire la petitionare.

Ь) Legea пr.105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor.
с) Legea пr.2О2 din t2.О7.20tЗ privind contractele de credit pentru

consumatori.

d) Legea пr.1 din 16.03.2018 cu privier la organizatiile de сrеditаrе

пеЬапсаrё 9.а

!!. NoTIUNlLE PRlNclPALE

2.1 Noliunile utilizate iп Regulamentului privind mecanismele de solu}ionare а

pretenliilor clienlilor (in contiunuare "Regulament" ) au urmёtоrul sens:

а) Pretentie - оrjсе рliпgеrе, reclamatie рriп саrе se ехрrimё о nemullumire iп

privinla acliunilor angajalilor Organizaliei de Сrеdltаrе NеЬапсаrё (in continuare

O.C.N), calitalii deservirii, саlitёlii produselor/serviciilor O.C.N. sau calit5lii

informaliei oferite aferente se rvicii lоr/ prod uselor О. С. N.

Ь) Petilionar-orice persoana fiziсё sau juridicё - client al O.C.N., саrе аdrеsеаzё

O.C.N. о рlТпgеrе, reclama}ie, preten}ie:

1) iп scris, рriп intermediul Registrului de reclama!ii, amplasat in subunitё}ile ale

О.С. N.;

2)iп scris, рriп intermediul аdrеsёrii ре suport de hirtie, ре numele conducЁtorului

subdivizjunei teritoriale O.C.N sau administratorului O.C.N.

с) Subdiviziunea teritoria!a - orice filiala, reprezentanta sau oficiul secundar al

organizatiei de сrеditаrе пеЬапсаrё.

d) O.C.N. - Organiza}ia de Creditare NеЬапсаrё



lll. Сапа!еlе de transmiterea pretenliilor gi mecanismul de solutionarea

acestora.

З.1. O.C.N. efectueaza ехаmiпаrеа pretentiei/ reclamaliei/ plTngerii рriп

u rmёtоа rеlе moda litali :

а) Registrul de rесlаmа!ii - document de striсtё eviden}ё, саrе este amplasat iп

fiecare subdiviziunea teritorialё а O.C.N in locurile u9оr vizibile 9i accesibile

pentru clien!i;

Ь) аdrеsаrе, ре numele O.C.N., ехрusё in scris 9i trапsmisё la adresa juridicё а

intreprinderii.

З.2. Orice pretenlie/reclamalia/ рliпgеrе соmuпiсаtё O.C.N iп modul stabilit Tn

р.3.1 se iпrеgistrеаzё imediat iп Registrul rесlаmа!iilоr.

3.3. Оriсе pretenlie/reclama!ia/ рlТпgеrе, ехрusё Tn scris Tn Registrul reclamaliilor,

expediatё рriп po9ta ре adresa juridiсё а O.C.N, se examineaza 9i se оfеrё rёsрuпs

Tn de curs de 15 (cincisprezece) zile lucratoare din ziua rесерliопаrii plTngerii/

pretenliei de сёtrе O.C.N.

З.4, Tn cazul iп саrе pretenlie/reclamalia/ рlТпgеrе , conform р.3.3 песеsitё о

studiere gi ехаmiпаrе suрlimепtаrё, O.C.N. examineaza reclamalia in decurs de

30 (treizeci ) zile calendarisitice din ziua expunerii pretenliei/ рlТпgеrii.

3.5, iп cazul in саrе, реtiliопаrul nu iпdiсё iп preten}ie/reclama\ial рliпgеrе datele

de contact sau de indentificare, O.C.N. va examina acesta pretenlie/reclamalia/

plingere, dаr nu este obligata sё perfecteze si sё transmitё rёsрuпsul la

rесlаmа!iе.

lV. Evidenla si рlёsаrеа registrelor de reclamalii

4.1. Registrul de reclamalii este un document de strictё ечidеп!ё si пu poate fi

anulat. Duрё completarea registrului se va deschide un registrul nou.

4.3. Duрё completarea dерliпё de сёtrе petilionari а Registrului de rес|аmаlii,

acesta se pastreaza de catre subdeviziune tеritоriаlё pentru perioada de 5 (cinci )

ani, dupa саrе se distruge сопfоrm rеgurilоr interne de arhivare.

4.4. Fiесаrе subdiviziune tеritоriаlё а O.C.N este оЬligаtё sё disрчпё cel pulin un

exemplar al Registrului de reclamati].



4.5. Registrele de reclama!ii se аmрlаsеаzё in subdiviziunile teritoriale ale O.C.N.

Тп locurile ugor vizibile gi accesibile pentru clienli.

4,6.La оriсе solicitarea clientului registrul de reclama!ii se iпmёпеаzё. Se interzice

refuzul рrеzепtёrii Registrului de reclamalij la solicitarea clientului O.C.N.

4.7, Se interzice scoaterea Registrului de reclamatii din incinta subdiviziunei

teritoriale а O.C.N.

v. REsPoNSABlLlTATt

5.]..Fiecare angajat al O.C.N este responsabil de suslinerea procesului de

gestionare 9i solulionare а reclamaliilor. Angaja}ii O.C.N. sunt obligali sё

raporteze imediat сопduсёtоruluj subdiviziunei tertoriale sau administratorului

O.C.N despre reclamaliile/ plTngerile/ pretenliile din раrtеа petilionarilor/
clienlilor, inclusiv gi despre faptulTnscr]erii iп Registrul de rесlаmаlii.

5.2. iп procesul ехаmiпёrii petiliei nu se admite divulgarea informaliilor privind

viala реrsопаlё а petilionarulul contra voinlei lui sau а altor informalii, dасё

avestea lezeazё drepturile gi interesele lui.

vl. DlsPozlTlI FlNALE

6.1.Luсrёrilе de secritariat privind ехаmiпаrеа petiliilor Tn organe se efectueazё Тп

mod stabilit de Guvern.

6.2.Organizarea 9i controlul asupra lucrului cu peti}iile revin administratorului

o.c.N."oNLlNE cREDlT" SRL.
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