PROCEDURA DE DEPUNERE $I SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR

conform Regulamentului aprobat prin Hotararea CNPF nr. 25/6 din 26.05.2026 (in vigoare de la 01.10.2026)
1. Cine poate depune o reclamatie

Orice consumator, client sau potential client al O.C.N. ,MSA Credit” S.R.L., personal sau prin reprezentant
legal ori imputernicit. La depunerea prin reprezentant, reclamatia se insoteste de documentul care confirma
imputernicirea.

2. Ce este o reclamatie

O declaratie de nemultumire cu privire la activitatea, produsul sau serviciul oferit de O.C.N. ,,MSA Credit”
S.R.L.

3. Modalitati de depunere in forma scrisa
e lasediul O.C.N. ,MSA Credit” S.R.L. — Chisinau, str. Vasile Alecsandri 80/B, C2;
e prin posta sau curier — MD-2012, Chisinau, str. Vasile Alecsandri 80/B, C2;

e prin e-mail — reclamatii@msacredit.md.

Reclamatia transmisa prin e-mail nu necesita semnatura electronica calificata Tn cazul in care este expediata
de la o adresa de posta electronica inregistrata anterior in baza de date a O.C.N. ,,MSA Credit” S.R.L. ca data
de contact a clientului. Daca reclamatia parvine de la o adresa de e-mail care nu figureaza in baza de date a
O.C.N. ,,MSA Credit” S.R.L. ca data de contact a reclamantului, aceasta trebuie semnata cu semnatura
electronica calificata, in conformitate cu Legea nr. 124/2022, in scopul confirmarii identitatii semnatarului.

4. Ce trebuie sa contina reclamatia
e numele/prenumele sau denumirea reclamantului;
e date de contact (telefon, adresa postala sau e-mail);
e descrierea faptelor si imprejurarilor reclamate;
e solicitarile privind remedierea situatiei, dupa caz;

e semndtura reclamantului sau a reprezentantului (ori semnatura electronica calificata), cu exceptia
depunerii prin e-mail in conditiile prevazute la pct. 3.

Se pot anexa orice documente in sustinerea pretentiilor.

5. Depunerea este gratuita

O.C.N. ,,MSA Credit” S.R.L. nu percepe nicio taxa sau plata pentru depunerea ori examinarea reclamatiei.
6. Confirmarea primirii

O.C.N. ,,MSA Credit” S.R.L. confirma receptionarea in cel mult 5 zile lucratoare de la data primirii reclamatiei.
La depunerea la sediu se elibereaza dovada pe loc; in celelalte cazuri se transmite o notificare. Confirmarea
poate lipsi daca reclamatia se solutioneaza in cel mult 5 zile lucratoare de la primire.

7. Termenul de solutionare

Raspunsul final se comunica in 15 zile lucratoare de la inregistrare. Termenul poate fi prelungit numai daca
legea o permite expres. La solicitare, reclamantul este informat despre etapa examinarii reclamatiei si
actiunile intreprinse.

8. Date insuficiente

Daca reclamatia nu poate fi descifratd sau nu contine date suficiente, O.C.N. ,,MSA Credit” S.R.L. solicita
clarificari in termen de 3 zile lucratoare de la receptionare.
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9. Comunicarea raspunsului

Raspunsul se transmite prin acelasi canal prin care a fost depusa reclamatia, daca reclamantul nu a indicat
altul. La comunicarea prin posta — prin scrisoare recomandata cu aviz de receptie.

Prin exceptie, raspunsul final al reclamatiei solutionate poate fi comunicat prin telefon in cel mult 5 zile
lucratoare de la data receptionarii reclamatiei, cu acordul reclamantului si cu conditia pastrarii inregistrarii
convorbirii minimum 3 ani de la data solutionarii reclamatiei. Acordul reclamantului pentru comunicarea
telefonica se consemneaza in cadrul convorbirii inregistrate. Daca aceste conditii nu sunt Tndeplinite,
raspunsul se comunica potrivit regulii de mai sus.

10. Dreptul de a te adresa altor autoritati
Depunerea reclamatiei la MSA Credit nu anuleaza dreptul reclamantului de a se adresa, cu aceleasi pretentii:

e Comisiei Nationale a Pietei Financiare — bd. Stefan cel Mare si Sfant nr. 77, MD-2012, Chisinau;

office@cnpf.md;
e instantei de judecats;
e unei entitati de solutionare alternativa a litigiilor (SAL).
11. Date de contact pentru reclamatii si informatii
e telefon pentru suport 022-85-71-17

e prin e-mail — reclamatii@msacredit.md

Prezenta Procedura de depunere si solutionare a reclamatiilor poate fi descarcata si pastrata. La solicitare,
informatiile privind depunerea si solutionarea reclamatiilor se ofera pe hartie sau pe alt suport durabil, in
termen de o zi lucratoare de la solicitare.

12. Situatii speciale

e Reclamatie privind alt furnizor cu relatie contractuald relevanta: readresare si informarea
reclamantului in maximum 5 zile lucratoare de la receptionare.

e Reclamatie repetata cu acelasi obiect si temei, solutionata anterior: MSA Credit nu este obligata sa o
reexamineze; reclamantul este informat in maximum 5 zile lucratoare de la inregistrare.

e Reclamatie anonima/verbald neformalizata: situatia se investigheaza, dar nu este obligatoriu un
raspuns.
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