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

1 Dispozitii generale
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1.4
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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.

Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu Codul Administrativ nr. 116 din 19.07.2018,
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, Codul Civil a RM in redactia din 01.03.2019, 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 financiaré nebancara, Statutul OCN
-,MSA Credit" S.R.L.

in sensul prezentului Regulament se aplica urmatoarele notiuni si definitii:

e 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
inainteaza careva cereri, revendicari, sau se exprima un punct de vedere.

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

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

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

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

In cazul in care aceasta nu este posibil, Clientul are dreptul sa depuna petitia/ reclamatia/sesizarea sub
forma de:

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

b) cerere pe numele conducatorului Organizatiei, expediatd 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 pretenti@msacredit.md

2 Forma si continutul petitiei/sesizarii/reclamatiei

2.1
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2.1.2

2.1.3

214

Petitia trebuie sa contina urmatoarele date obligatorii ale Petitionarului/Clientului:
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 electronica 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 nationala sau ordinea publica, care se
remit spre examinare organelor competente. Organizatia nu va reexamina petitiile adresate repetat ce
nu contin date noi, argumente sau informatii noi, instiintdnd despre aceasta petitionarul.

In situatia Tn care o persoana adreseaza in aceeasi perioadad 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 problemd, aceasta se ataseaza la petitia initiald, facdndu-se mentiune ca s-a raspuns si se
informeaza petitionarul.
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Tn cazul in care o petitie este semnata de mai multe persoane fizice sau juridice, se va indica persoana
céreia urmeaza sa i se expedieze raspunsul. In absenta acestei mentiuni, primul semnatar este
considerat a fi petitionarul cdruia urmeaza sa-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.

In cazul parvenirii unor petitii, textul cdrora 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,
solicitandu-i-se concretizarea problemelor abordate.

In cazul in care o petitie este adresata gresit, ea va fi remisa inapoi petitionarului in termen de 3 zile
lucratoare cu mentiunea despre emiterea erorii de céatre petitionar.

Reclamatiile/sesizérile inregistrate Tn Registrul de reclamatii.

Clientul este in drept sa depuna reclamatii/sesizari prin intermediul Registrului de reclamatii.
Reclamatia trebuie 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 electronica, numarul de telefon, etc;

c) semnatura clientului.
Reclamatia inscrisa in Registrul de reclamatii se examineaza in termen de doua zile.

Pe versoul reclamatiei se face o nota despre masurile intreprinse si, in termen de cinci zile, se trimite,
in mod obligatoriu, un raspuns in scris consumatorului reclamant la adresa si/sau telefonul indicate.

In cazul in care pentru intreprinderea masurilor de lichidare a neajunsurilor depistate de consumatorul
reclamant sau realizarea propunerilor sint necesare mai mult de 5 zile, Administratorul companiei va
stabili termenul necesar (dar nu mai mult de 14 zile) si va face in condica nota respectiva.

Se interzice scoaterea Registrului de reclamatii din incinta unitatii.

Registrul de reclamatii este un document de stricta evidenta si nu poate fi anulat pina la completarea
lui integrald. Dupa completare el se pastreaza in cadrul unitatii un an de zile, apoi se anuleaza in
temeiul actului de lichidare.

Reclamatia ce nu contine careva din date indicate in p. 2.2.1 nu va fi examinata pana la lichidarea
neajunsurilor depistate.

Petitile prezentate pe suport de hartie.

Petitiile / sesizarile/reclamatiile prezentate pe suport de héartie 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 electronica, numarul de telefon, etc;

c) semnatura clientului.

La depunerea sesizarilor/reclamatiilor personal, sau prin curier, pe suport de hértie, reprezentantul
Organizatiei inregistreaza sesizareal/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.

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

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 n registre trebuie sa fie vizibile si clare.

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

Depunerea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor de céatre Clienti, electronic, prin expedierea textului pe
emailul pretentii@msacredit.md, persoana autorizata din sediul Organizatiei va tipari textul mesajului si
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va inregistra petitia/sesizarea/reclamatia in Registrul de evidenta al documentelor de intrare, dupa care
o va transmite Conducatorului Organizatiei.

3 Modul si ordinea examinarii petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor
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3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8
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3.12

Responsabil de solutionarea petitiei/sesizarii/reclamatiei este persoana nominalizata prima in rezolutie.

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.

La examinarea petitiei/sesizarii/reclamatiei Conducatorul Organizatiei precum si toti angajatii
Organizatiei implicati in nregistrarea 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.

Proiectul raspunsului la petitie/sesizare/reclamatie se pregéateste in scris in termen ce nu depaseste:

a) 13 zile calendaristice de la data Tnregistrarii, pentru petitiile care nu necesita o studiere si examinare
suplimentara;

b) 13 zile calendaristice pentru petitiile remise de Comisia Nationala 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
detaliatd a tuturor aspectelor sesizate, ridicarea arhivelor, examinarea explicatiilor persoanelor
implicate etc.

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

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

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

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

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

Raspunsul la petitie se perfecteaza 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 semneaza de catre conducatorul Organizatiei ori de
persoana imputernicita de acesta.

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

n 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 bucurd 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 cunostinta de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus in examinare,
daca acesta nu aduce atingere intereselor, drepturilor si libertatilor altor persoane si daca 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  Sa solicite suspendarea sau incetarea examindarii petitiei;

Statut



O.C.N. "MSA Credit” S.R.L. 4/4

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

e  Sa solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislatie;

5 Evidenta si modul de pastrare petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor

51

5.2

53

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

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

Persoanele responsabile vor fi sanctionate pentru abaterile in legatura cu neinregistrarea, inregistrarea
necorespunzatoare, depdasirea termenului de raspuns, neasigurarea padstrari adecvate si
corespunzatoare a petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor si raspunsurile la acestea.

6 Autoritatile de supraveghere si control

6.1

in 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 Nationalad a Pietei Financiare cu sediul Tn 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 sa depuna o reclamatiei la
Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei, situatéd dupa adresa mun. Chisinau
str. V. Alexandri 78 MD 2012, consumator@apc.gov.md

7 Dispozitii finale si tranzitorii

7.1

7.2

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

Din data aprobarii acestuia precedentul regulament din data de 22.03.2021 se considera abrogat.
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