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Regulamentul privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor O.C.N. "MSA Credit” S.R.L.

1 Dispozitii generale

1.1 Prezentul Regulament stabileste modalitatile de receptie a petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor parvenite din
partea petitionarilor/clientilor in adresa O.C.N. "MSA Credit” S.R.L. (in continuare Organizatie),
organele abilitate sa le primeasca si sa le solutioneze, precum si termenele de solutionare.

1.2 Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu Legea RM nr. 1 din 16.03.2018 cu privire la
organizatiile de creditare nebancara, Legea RM nr. 105/2003 din 13.03.2003 privind protectia
consumatorilor, Legea RM nr. 202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori, Hotarirea
Comisiei Nationale a Pietei Financiare nr. 38/14 din 28.09.12 cu privire la aprobarea Regulamentului
cu privire la modalitatea de examinare a petitiilor de catre participantii profesionisti la piata financiara
nebancara, Statutul OCN ,MSA Credit" S.R.L.

1.3 Tn sensul prezentului Regulament se aplic urmétoarele notiuni si definitii:

Petitie — 0 expunere scrisa adresata de o persoana sau de un grup de persoane Organizatiei, prin
care se contesta activitatea sau vreun act la O.C.N. "MSA Credit” S.R.L., al angajatilor, sau se
fnainteaza careva cereri, revendicari, sau se exprima un punct de vedere.

Reclamatie — declaratie scrisa, sustinuta de documente probatoare, prin care se confirma ca
Organizatia a comis sau este susceptibil s& comita o incalcare a actelor normative care
protejeaza interesele Clientului.

Persoana responsabila — angajatul Organizatiei, desemnat pentru solutionarea
petitiei/sesizarii/reclamatiei si/sau transmiterea acesteia cu concluzia sa spre examinare
conducatorului Organizatiei.

Client — orice persoana care apeleaza la Organizatie cu scopul de a beneficia de un credit.

1.4 Toate petitiile/reclamatiile/sesizarile clientilor si altor persoane (in continuare — Client) trebuie sa fie la
maxim solutionate de catre angajatii O.C.N. "MSA Credit” S.R.L. implicati in deservirea clientilor, in
momentul aparitiei lor.

1.5 Tn cazul in care aceasta nu este posibil, Clientul are dreptul s& depuné petitia/ reclamatia/sesizarea sub
forma de:

a) finregistrare in Registru de reclamatii, pe care Clientul poate solicita de la orice angajat al

Organizatiei;

b) cerere pe numele conducatorului Organizatiei, expediata prin oficiul postal, sau depusa la

secretariatul Organizatiei;

c) scrisa, prin transmiterea acesteia pe suport de hartie prin intermediul unui serviciu specializat de

curierat, la sediul Organizatiei;

d) electronica, prin expedierea unui email la adresa pretentii@msacredit.md

2 Forma si continutul petitiei/sesizarii/reclamatiei

2.1 Petitia trebuie sa contina urmatoarele date obligatorii ale Petitionarului/Clientului:
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a) numele, prenumele;

b) modalitatea de obtinere a raspunsului la petitia si datele necesare de contact: adresa postala sau

electronica, numarul de telefon, etc;

c) semnatura clientului.

Petitia in forma electronica trebuie sa corespunda cerintelor fatd de documentul electronic, precum si
sa contina informatii privind numele, prenumele, domiciliul si adresa electronicéa a petitionarului si alte
date de contract.

in cazul in care petitionarul nu indica datele prevazute in p. 2.1 Organizatia nu va examina petitia, cu
exceptia petitiilor ce contin informatii referitor la securitatea nationalad sau ordinea publica, care se
remit spre examinare organelor competente. Organizatia nu va reexamina petitile adresate repetat
ce nu contin date noi, argumente sau informatii noi, instiintdnd despre aceasta petitionarul.

in situatia in care o persoand adreseaza in aceeasi perioada de timp mai multe petitii cu acelasi
subiect, acestea se vor conexa, petitionarul urmand sa primeasca un singur raspuns.

Daca dupa expedierea raspunsului parvine o noua petitie cu acelasi continut sau care se refera la
aceeasi problema, aceasta se ataseaza la petitia initiala, facandu-se mentiune ca s-a raspuns si se
informeaza petitionarul.

Statut



O.C.N. "MSA Credit” S.R.L. 2/4

Regulamentul privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor O.C.N. "MSA Credit” S.R.L.

2.1.5 In cazul in care o petitie este semnatéd de mai multe persoane fizice sau juridice, se va indica
persoana careia urmeaza si i se expedieze raspunsul. In absenta acestei mentiuni, primul semnatar
este considerat a fi petitionarul caruia urmeaza s&-i fie expediat raspunsul In cazul in care o petitie
este semnata de mai multe persoane fizice sau juridice, se va indica persoana careia urmeaza sa i
se expedieze raspunsul. In absenta acestei mentiuni, primul semnatar este considerat a fi petitionarul
caruia urmeaza sa-i fie expediat raspunsul.

2.1.6  In cazul parvenirii unor petitii, textul carora nu poate fi descifrat sau care nu contin date suficiente
pentru examinarea lor, in termen de 3 zile lucratoare petitionarul va fi instiintat despre acest fapt,
solicitdndu-i-se concretizarea problemelor abordate.

2.1.7 Incazul in care o petitie este adresata gresit, ea va fi remisa Thapoi petitionarului in termen de 3 zile
lucratoare.

2.2 Reclamatiile/sesizarile inregistrate in Registrul de reclamatii.

Clientul este in drept sa depuna reclamatii/sesizari prin intermediul Registrului de reclamatii.
221 Reclamatia trebuie sa contind urmatoarele date obligatorii ale Clientului:

a) numele, prenumele;

b) modalitatea de obtinerea raspunsului la reclamatia sa si datele necesare de contact: adresa
postald sau electronicd, numarul de telefon, etc;

c) semnatura clientului.
2.2.2 Reclamatia ce nu contine careva din date indicate Tn p. 2.2.1 nu va fi examinata.
2.3 Petitiile prezentate pe suport de hartie.

2.3.1 Petitiile / sesizarile/reclamatiile prezentate pe suport de hartie urmeaza sa contina urmatoarele date
obligatorii ale Clientului:

a) numele, prenumele;

b) modalitatea de obtinerea raspunsului la reclamatia sa si datele necesare de contact: adresa
postala sau electronicad, numarul de telefon, etc;

c) semnatura clientului.

2.4 La depunerea sesizarilor/reclamatiilor personal, sau prin curier, pe suport de hartie, reprezentantul
Organizatiei Tnregistreaza sesizarea/reclamatia in Registrul de evidentd a documentelor de intrare,
aplicand pe prima pagina a acestei parafa de inregistrare unde se indica data primirii si numarul de
inregistrare.

2.4.1 Inregistrarea petitilor/sesizarilor/reclamatiilor, precum si a raspunsurilor la acestea, se efectueaza in
registrele corespondentei de intrare si iesire a Organizatiei.

2.4.2 Scrierea in registre se face astfel, incat sa excluda posibilitatea de a fi radiata (stearsa, distrusa) in
mod mecanic, chimic sau in orice alt mod, fara a lasa urme vizibile ale radierii (stergerii, distrugerii).
Inscrierile in registre trebuie sa fie vizibile si clare.

243 Dupa inregistrarea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor conform cerintelor stabilite de legislatia in
vigoare, angajatul desemnat le Thainteaza conducatorului Organizatiei. Conducatorul Organizatiei
indica pe rezolutie persoana responsabila de solutionarea petitiei/sesizarii/reclamatiei.

2.5 Depunerea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor de catre Clienti, electronic, prin expedierea textului pe emailul
pretenti@msacredit.md, persoana autorizatd din sediul Organizatiei va tipari textul mesajului si va
inregistra petitia/sesizarea/reclamatia in Registrul de evidenta al documentelor de intrare, dupéa care o
va transmite Conducéatorului Organizatiei.

3 Modul si ordinea examinarii petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor
3.1 Responsabil de solutionarea petitiei/sesizarii/reclamatiei este persoana nominalizata prima in rezolutie.

3.2 In cazul in care prin petitie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat al Organizatiei,
aceasta nu poate fi examinata de persoana in cauza sau de catre un subordonat al acesteia.

3.3 La examinarea petitiei/sesizarii/reclamatiei Conducatorul Organizatiei precum si toti angajatii Organizatiei
implicati in inregistrarea si examinarea petitiei sunt obligati sa asigure confidentialitatea datelor ce fac
obiectul petitiei, precum si a datelor cu caracter personal reglementate prin Legea nr. 133 din 8 iulie
2011 privind protectia datelor cu caracter personal.

3.4 Proiectul raspunsului la petitie/sesizare/reclamatie se pregateste in scris in termen ce nu depaseste:
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a) 13 zile calendaristice de la data inregistrarii, pentru petitile care nu necesita o studiere si
examinare suplimentara;

b) 13 zile calendaristice pentru petitiile remise de Comisia Nationald a Pietei Financiare, iar in cazul
in care va fi indicat un alt termen acesta urmeaza sa fie respectat;

c) 28 zile calendaristice pentru petitile pentru care sunt necesare masuri de cercetare si analiza
detaliata a tuturor aspectelor sesizate.

3.5 Dupa perfectarea proiectului raspunsului la petitie/sesizare/reclamatie acesta se transmite
Conducatorului pentru verificarea si semnarea acestei.

3.6 Petitiile se examineaza in termen maxim de 30 zile, iar cele care nu necesita o studiere si examinare
suplimentara — fara intarziere sau in termen de 15 zile de la data Tnregistrarii.

3.7 Termenul de examinare a petitiei curge din momentul inregistrarii acesteia de catre reprezentantul
Organizatiei.

3.8 In cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de catre conducétorul Organizatiei cu cel
mult o lund, fapt despre care este informat petitionarul.

3.9 Petitiile, prin care se solicita o informatie confidentiala, se examineaza in termenele stabilite in legislatia
privind accesul la informatie.

3.10 Raspunsul la petitie se perfecteazd in 2 exemplare originale si se prezintd pentru semnare
conducatorului Organizatiei intr-un termen care ar asigura posibilitatea verificarii lui si introducerii unor
modificari sau completari. Raspunsurile se semneazd de catre conducatorul Organizatiei ori de
persoana imputernicita de acesta.

3.11 Rezultatul examinarii se aduce obligatoriu la cunostinta petitionarului pe suport de hartie, iar la
solicitarea acestuia — in forma electronica sau verbala, cu consemnarile corespunzatoare in Registrul
de evidenta a corespondentei de iesire.

3.12 1n cazul in care petitionarul nu este de acord cu raspunsul parvenit din partea Organizatiei sau a primit
refuz neintemeiat de a examina petitia, sau se tergiverseaza examinarea acesteia, el este in drept sa
se adreseze Comisiei Nationale a Pietei Financiare si/sau instantei de judecata.

4 Drepturile petitionarului/clientului

4.1 Pe parcursul examindrii petitiei/sesizarii/reclamatiei Petitionarul/clientul se bucura de urmatoarele
drepturi:

e Sa expuna personal argumente si sa prezinte probe persoanei responsabile pentru examinarea
petitiei/sesizarii/reclamatiei sale;

. Sa beneficieze de serviciile avocatului;
e  Sa prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;

e Saia cunostintd de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus in examinare,
daca acesta nu aduce atingere intereselor, drepturilor si libertatilor altor persoane si dacé nu
prezinta secret comercial sau alt secret protejat de lege;

e  Sa primeasca la timp un raspuns argumentat pe suport de hartie sau in forma electronica despre
rezultatele examinarii, reiesind din solicitarea sa;

e 53 solicite suspendarea sau incetarea examinarii petitiei;
e  Sa solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislatie;
5 Evidenta si modul de pastrare petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor

5.1 Petitiile/sesizarile/reclamatiile, raspunsurile la acestea si documentele cu privire la examinarea acestora
se pastreaza in dosare separate.

5.2 Dupa incheierea examinarii petitiei/sesizarii/reclamatie toate documentele legate de aceasta se
arhiveaza in arhiva Organizatiei si se pastreaza in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.

5.3 Persoanele responsabile vor fi sanctionate pentru abaterile in legatura cu neinregistrarea, inregistrarea
necorespunzatoare, depasirea termenului de raspuns, neasigurarea pastrarii adecvate si
corespunzatoare a petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor si raspunsurile la acestea.
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6 Autoritatile de supraveghere si control

6.1 Tn cazul in care Petitionarul/clientul nu este de acord cu rezultatele examinarii Petitiei/sesizarii/reclamatiei
sau considera ca a fost depasit termenul de examinare a petitiei acesta este in drept sa se adreseze la
Comisia Nationala a Pietei Financiare cu sediul in mun. Chisindu bd. Stefan cel Mare si Sfint, 77, MD
2012 info@cnpf.md. La fel, acesta poate contesta raspunsul primit in instantele de judecatd, sau in
cazul in care petitionarul are statutul de consumator sd depund o reclamatiei la Agentia pentru
Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei, situatd dupa adresa mun. Chisinau str. V. Alexandri
78 MD 2012, consumator@apc.gov.md

7 Dispozitii finale si tranzitorii

7.1 Prezentul Regulament intra in vigoare din momentul aprobarii acestuia de catre Conducatorul
Organizatiei.

7.2 Din data aprobarii acestuia precedentul regulament din data de 29.10.2018 se considera abrogat.

Statut


mailto:consumator@apc.gov.md
mailto:info@cnpf.md

	1 Dispoziții generale
	1.1 Prezentul Regulament stabilește modalitățile de recepție a petițiilor/sesizărilor/reclamațiilor parvenite din partea petiționarilor/clienților în adresa O.C.N. ”MSA Credit” S.R.L. (în continuare Organizație), organele abilitate să le primească și să le soluționeze, precum și termenele de soluționare.
	1.2 Prezentul Regulament este elaborat în conformitate cu Legea RM nr. 1 din 16.03.2018 cu privire la organizaţiile de creditare nebancară, Legea RM nr. 105/2003 din 13.03.2003 privind protecția consumatorilor, Legea RM nr. 202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori, Hotărîrea Comisiei Naționale a Pieței Financiare nr. 38/14 din 28.09.12 cu privire la aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a petițiilor de către participanții profesioniști la piața financiară nebancară, Statutul OCN „MSA Credit" S.R.L.
	1.3 În sensul prezentului Regulament se aplică următoarele noțiuni și definiții:
	1.4 Toate petițiile/reclamațiile/sesizările clienților și altor persoane (în continuare – Client) trebuie să fie la maxim soluționate de către angajații O.C.N. ”MSA Credit” S.R.L. implicați în deservirea clienților, în momentul apariției lor.
	1.5 În cazul în care aceasta nu este posibil, Clientul are dreptul să depună petiția/ reclamația/sesizarea sub formă de:
	2 Forma și conținutul petiției/sesizării/reclamației
	2.1 Petiția trebuie să conțină următoarele date obligatorii ale Petiționarului/Clientului:
	2.1.1 Petiția în forma electronică trebuie să corespundă cerințelor față de documentul electronic, precum și să conțină informații privind numele, prenumele, domiciliul și adresa electronică a petiționarului și alte date de contract.
	2.1.2 În cazul în care petiționarul nu indică datele prevăzute în p. 2.1 Organizația nu va examina petiția, cu excepția petițiilor ce conțin informații referitor la securitatea națională sau ordinea publică, care se remit spre examinare organelor competente. Organizația nu va reexamina petițiile adresate repetat ce nu conțin date noi, argumente sau informații noi, înștiințând despre aceasta petiționarul.
	2.1.3 În situația în care o persoană adresează în aceeași perioadă de timp mai multe petiții cu același subiect, acestea se vor conexa, petiționarul urmând să primească un singur răspuns.
	2.1.4 Dacă după expedierea răspunsului parvine o nouă petiție cu același conținut sau care se referă la aceeași problemă, aceasta se atașează la petiția inițială, făcându-se mențiune că s-a răspuns și se informează petiționarul.
	2.1.5 În cazul în care o petiție este semnată de mai multe persoane fizice sau juridice, se va indica persoana căreia urmează să i se expedieze răspunsul. În absența acestei mențiuni, primul semnatar este considerat a fi petiționarul căruia urmează să-i fie expediat răspunsul În cazul în care o petiție este semnată de mai multe persoane fizice sau juridice, se va indica persoana căreia urmează să i se expedieze răspunsul. În absența acestei mențiuni, primul semnatar este considerat a fi petiționarul căruia urmează să-i fie expediat răspunsul.
	2.1.6 În cazul parvenirii unor petiții, textul cărora nu poate fi descifrat sau care nu conțin date suficiente pentru examinarea lor, în termen de 3 zile lucrătoare petiționarul va fi înștiințat despre acest fapt, solicitându-i-se concretizarea problemelor abordate.
	2.1.7 În cazul în care o petiție este adresată greșit, ea va fi remisă înapoi petiționarului în termen de 3 zile lucrătoare.
	2.2 Reclamațiile/sesizările înregistrate în Registrul de reclamații.
	Clientul este în drept să depună reclamații/sesizări prin intermediul Registrului de reclamații.
	2.2.1 Reclamația trebuie să conțină următoarele date obligatorii ale Clientului:
	2.2.2 Reclamația ce nu conține careva din date indicate în p. 2.2.1 nu va fi examinată.
	2.3 Petițiile prezentate pe suport de hârtie.
	2.3.1 Petițiile / sesizările/reclamațiile prezentate pe suport de hârtie urmează să conțină următoarele date obligatorii ale Clientului:
	2.4 La depunerea sesizărilor/reclamațiilor personal, sau prin curier, pe suport de hârtie, reprezentantul Organizației înregistrează sesizarea/reclamația în Registrul de evidență a documentelor de intrare, aplicând pe prima pagină a acestei parafa de înregistrare unde se indică data primirii și numărul de înregistrare.
	2.4.1 Înregistrarea petițiilor/sesizărilor/reclamațiilor, precum și a răspunsurilor la acestea, se efectuează în registrele corespondenței de intrare și ieșire a Organizației.
	2.4.2 Scrierea în registre se face astfel, încât să excludă posibilitatea de a fi radiată (ștearsă, distrusă) în mod mecanic, chimic sau în orice alt mod, fără a lăsa urme vizibile ale radierii (ștergerii, distrugerii). Înscrierile în registre trebuie să fie vizibile și clare.
	2.4.3 După înregistrarea petițiilor/sesizărilor/reclamațiilor conform cerințelor stabilite de legislația în vigoare, angajatul desemnat le înaintează conducătorului Organizației. Conducătorul Organizației indică pe rezoluție persoana responsabilă de soluționarea petiției/sesizării/reclamației.
	2.5 Depunerea petițiilor/sesizărilor/reclamațiilor de către Clienți, electronic, prin expedierea textului pe emailul pretentii@msacredit.md, persoana autorizată din sediul Organizației va tipări textul mesajului și va înregistra petiția/sesizarea/reclamația în Registrul de evidență al documentelor de intrare, după care o va transmite Conducătorului Organizației.
	3 Modul și ordinea examinării petițiilor/sesizărilor/reclamațiilor
	3.1 Responsabil de soluționarea petiției/sesizării/reclamației este persoana nominalizată prima în rezoluție.
	3.2 În cazul în care prin petiție sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat al Organizației, aceasta nu poate fi examinată de persoana în cauză sau de către un subordonat al acesteia.
	3.3 La examinarea petiției/sesizării/reclamației Conducătorul Organizației precum și toți angajații Organizației implicați în înregistrarea și examinarea petiției sunt obligați să asigure confidențialitatea datelor ce fac obiectul petiției, precum și a datelor cu caracter personal reglementate prin Legea nr. 133 din 8 iulie 2011 privind protecția datelor cu caracter personal.
	3.4 Proiectul răspunsului la petiție/sesizare/reclamație se pregătește în scris în termen ce nu depășește:
	3.5 După perfectarea proiectului răspunsului la petiție/sesizare/reclamație acesta se transmite Conducătorului pentru verificarea și semnarea acestei.
	3.6 Petițiile se examinează în termen maxim de 30 zile, iar cele care nu necesită o studiere și examinare suplimentară – fără întârziere sau în termen de 15 zile de la data înregistrării.
	3.7 Termenul de examinare a petiției curge din momentul înregistrării acesteia de către reprezentantul Organizației.
	3.8 În cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de către conducătorul Organizației cu cel mult o lună, fapt despre care este informat petiționarul.
	3.9 Petițiile, prin care se solicită o informație confidențială, se examinează în termenele stabilite în legislația privind accesul la informație.
	3.10 Răspunsul la petiție se perfectează în 2 exemplare originale şi se prezintă pentru semnare conducătorului Organizației într-un termen care ar asigura posibilitatea verificării lui și introducerii unor modificări sau completări. Răspunsurile se semnează de către conducătorul Organizației ori de persoana împuternicită de acesta.
	3.11 Rezultatul examinării se aduce obligatoriu la cunoștința petiționarului pe suport de hârtie, iar la solicitarea acestuia – în formă electronică sau verbală, cu consemnările corespunzătoare în Registrul de evidență a corespondenței de ieșire.
	3.12 În cazul în care petiționarul nu este de acord cu răspunsul parvenit din partea Organizației sau a primit refuz neîntemeiat de a examina petiția, sau se tergiversează examinarea acesteia, el este în drept să se adreseze Comisiei Naționale a Pieței Financiare și/sau instanței de judecată.
	4 Drepturile petiționarului/clientului
	4.1 Pe parcursul examinării petiției/sesizării/reclamației Petiționarul/clientul se bucură de următoarele drepturi:
	5 Evidența și modul de păstrare petițiilor/sesizărilor/reclamațiilor
	5.1 Petițiile/sesizările/reclamațiile, răspunsurile la acestea și documentele cu privire la examinarea acestora se păstrează în dosare separate.
	5.2 După încheierea examinării petiției/sesizării/reclamație toate documentele legate de aceasta se arhivează în arhiva Organizației și se păstrează în conformitate cu prevederile legislației în vigoare.
	5.3 Persoanele responsabile vor fi sancționate pentru abaterile în legătură cu neînregistrarea, înregistrarea necorespunzătoare, depășirea termenului de răspuns, neasigurarea păstrării adecvate și corespunzătoare a petițiilor/sesizărilor/reclamațiilor și răspunsurile la acestea.
	6 Autoritățile de supraveghere și control
	6.1 În cazul în care Petiționarul/clientul nu este de acord cu rezultatele examinării Petiției/sesizării/reclamației sau consideră că a fost depășit termenul de examinare a petiției acesta este în drept să se adreseze la Comisia Națională a Pieței Financiare cu sediul în mun. Chișinău bd. Ștefan cel Mare și Sfînt, 77, MD 2012 info@cnpf.md. La fel, acesta poate contesta răspunsul primit în instanțele de judecată, sau în cazul în care petiționarul are statutul de consumator să depună o reclamației la Agenția pentru Protecția Consumatorilor și Supravegherea Pieței, situată după adresa mun. Chișinău str. V. Alexandri 78 MD 2012, consumator@apc.gov.md
	7 Dispoziții finale și tranzitorii
	7.1 Prezentul Regulament întră în vigoare din momentul aprobării acestuia de către Conducătorul Organizației.
	7.2 Din data aprobării acestuia precedentul regulament din data de 29.10.2018 se consideră abrogat.

