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!. Dispozilii Genera!e

1.1. Scopul Regulamentului privind mecanismele de solulionare а preten}iilor

clienlilor (in continuare "Regulament") sunt urmёtоаrеlе:

а) Stabilirea unui cadru normatjv intern аfеrепt gеstiопёrii а pretenliilor
сliеп!ilоr;

Ь) Stabilirea rеsропsаЬilitёlilоr in procesul de gestionarea а rесlаmа!iiоr iп

Organizanizalia de Creditare NеЬапсаrё.

1.2. Prezentul Regulament este elaborat Tn conformitate cu:

а) Legea пr.105 din 13.03.2003 privind proteclia consumatorilor.
Ь) Legea пr.202 djn L2.07,20tЗ privind contractele de credit репtru

consumatori.

с) Legea пr.1 din 16.03.2018 cu privier la organizatiile de creditare
пеьапсаrё s.a

ll. NoTlUNlLE PRlNclPALE

2,1 Noliunile utllizate iп Regulamentului privind mecanismele de solulionare а

pretenliilor clienlilor (in сопtiчпuаrе "Regulament" ) au urmёtorul sens:

а) Pretentie - оriсе рliпgеrе, rесlаmаtiе prin саrе se ехрrimё о nemullumire in
privinla acliunilor angajalilor Organizaliei de Creditare NеЬапсаrё (in continuare

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

i nformaliei ofe rite aferente se rvicii lоr/ р rod use lor О. С. N.

Ь) Peti}ionar-orice реrsоапа fiziсё sau juridiсё - client al O.C.N., саrе аdrеsеаzё

O.C.N. о plingere, reclama}ie, рrеtеп}iе:

1) iп scris, рriп intermediul Registrului de reclama!ii, amplasat iп suЬuпitёlilе ale

О.С. N.;

2)iп scris, prin intermediul adresёrii ре suport de hirtiе, ре numele conducёtorului
subdiviziunei teritoriale O.C.N sau administratorulu j O.C.N.

с) Subdiviziunea teritoriala - оriсе filiala, reprezentanta sau oficiul secundar al

organizatiei de creditare пеЬапсаrё.

d) O.C.N. - Organizalia de Сrеd]tаrе NеЬапсаrё
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lll. Canalele de transmiterea pretenliilor 9i mecanismul de solulionarea

acestora.

3.1. o.c.N. efectueaza examinarea pretenliei/ reclama}iei/ plTngerii prin

u rmёtоа rеlе moda litatri :

а) Registrul de reclamalii - document de striсtё ечidеп!ё, саrе este amplasat Tn

fiесаrе subdiviziunea tеritоriаlё а O.C.N in locurile u9оr vizibile 9i accesibile

pentru clien!i;

Ь) adresare, ре numele O.C.N., ехрusё Тп scris 9i transmisЁ la adresa juridiсё а

intreprinderii.

3.2. Оriсе рrеtеп!iе/rесlаmа!iа/ plTngere соmuпiсаtё O.C.N iп modul stabilit in

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

3.3. Оriсе pretenlie/reclamalia/ рlТпgеrе, ехрusё iп scris iп Registrul reclamaliilor,

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

Tn de сurs de 15 (cincisprezece) zile lucratoare din ziua rесерliопаrii рlТпgеrii/

pretenliei de сёtrе O.C.N.

3.4. Tn cazul iп саrе pretenlie/reclamalia/ plTngere , conform р.З.3 песеsitё О

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

ЗО (treizeci ) zile calendarisitice din ziua ехрuпеrii pretenliei/ plTngerii.

3.5. in cazul iп саrе, petilionarul nu iпdiсё iп pretenlie/reclama\ia/ plTngere datele

de contact sau de indentificare, O.C.N. va examina acesta preten!]e/reclama\ial

рliпgеrе, dar nu este obligata sё perfecteze si sё trапsmitё rёsрuпsul la

rесlаmа!iе.

IV. Evidenla si рIЁsаrеа registreIor de reclamalii

4.1. Registrul de reclamalii este uп document de striсtё ечidеп!ё si nu poate fi

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

4.3. Duрё соmрlеtаrеа dерliпё de сёtrе petilionari а Registrului de reclamalii,

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

ani, dupa саrе se distruge conform regurilor interne de аrhiчаrе.

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

ехеmрlаr al Registrului de reclamatii.
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4.5. Registrele de reclama}ii se аmрlаsеаzё iп subdiviziunile teritoriale ale o.c.N.
Tn locurile ugоr vizibile gi accesibile pentru clienli.

4.6.La оriсе solicitarea clientului registrul de reclama}ii se iпmёпеаzё. Se interzice
refuzul рrеzепtёrii Registrului de reclamalii la solicitarea clientului o.C.N.

4.7. Se interzice scoaterea Registrului de reclamat]i din incinta subdiviziunei
teritoriale а O.C.N.

v. RESPoNSABlLITAT!

5.]..Fiесаrе angajat al O.C.N este responsabil de suslinerea procesului de
gestionare 9i solu!ionare а reclama!iilor. Angaja!ii O.C.N. sunt obliga!i sё

raporteze imediat сопduсёtоrчlui subdiv]ziunei tertorjale sau administratorului
O.C.N despre reclamaliile/ plTngerile/ pretenliile din partea petilionarilor/
сliеп}ilоr, inclusiv gi despre faptul ТпsсriеriiТп Registrul de reclamalii.

5.2. Тп procesul ехаmiпёrii peti}iei nu se admite divulgarea ]nformaliilor privind
viala реrsопаlё а petilionarului contra voinlei lui sau а altor informa}ii, dасё
avestea lеzеаzё drepturile 9i interesele lui.

vl. DlsPozlTIl FlNALE

6.]."Luсrёrilе de secritariat privind examinarea peti}iilor iп оrgапе se еfесtuеаzё Tn

mod stabillt de Guvern.

6.2.0rganizarea 9i controlul asupra lucruluj cu petiliile revin administratorului
o.c.N."oN LlN Е cREDlT" SRL.


