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REGULAMENTUL

l. Dispozitii generale si definitii

11 Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Legii nr. 1 din
16.03.2018 cu privire la organizatiile de creditare nebancara, Legii nr.105/2003 privind protectia
consumatorilor, Legii nr.202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori, alte acte
legislative si normative in vigoare si reglementdrile interne ale OCN “Best Invest” SRL (in
continuare Companie).

1.2. Scopul prezentului Regulament este asigurarea protectiei drepturilor si intereselor
legitime ale consumatorilor. Solutionarea pretentiilor si/sau reclamatiilor este un instrument de
comunicare cu consumatorii orientat spre consolidarea guvernantei corporative in cadrul
Companiei.

1.3. Prezentul Regulament reglementeazd procesul de receptionare a sesizdrilor,
reclamatiilor, pretentiilor parvenite din partea consumatorilor la adresa Companiei, solutionarea
acestora, termenele de solutionare, precum si atributiile si responsabilitatile angajatilor in acest
sens.

1.4. In contextul prezentului Regulament sunt aplicate urmétoarele notiuni si definitii:

= Pretentie/sesizare/petitie (in context “reclamatie”) — orice adresare depusd in formd scrisd
sau transmisid in forma electronica de catre un client/consumator, care se considera lezat in drepturi,
prin care se contestd un act al Companiei, actiunile angajatilor Companiei sau se inainteaza careva
revendicari, propuneri inclusiv privind impactul social si/sau de mediu negativ in urma derularii
proiectelor finantate de Companie.

* Client — persoand fizicd (Consumator) ori juridica, sau un grup de persoane cu interes
comun reprezentate de o persoand delegatd, care beneficiaza de serviciile Companiei sau nu, §i care
depune reclamatie la adresa Companiei.

* Persoand responsabild — angajatul Companiei desemnat responsabil pentru receptionarea

reclamatiei, inregistrarea acesteia in registrul de corespondentd, pregitirea proiectului rdspunsului,
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semnarea acesteia la Directorul General. In caz de necesitate sau complexitate a reclamatiei
persoana responsabild poate apela la consulatantd din partea reprezentantilor unor alte subdiviziuni
sau consultantd juridica externd.

s Registru de intrare — registru standartizat tinut de cédtre companie in care®sunt inregistrate
toate scrisorile de intrare, inclusiv petitii i reclamatii de la consumatori.

Il. Persoane responsabile de solutionarea reclamatiilor

2.1. Responsabil de examinarea reclamatiilor este organul executiv al Companiei,
reprezentat prin Directorul General.

2.2. In cadrul Companiei sunt desemnate persoane responsabile urmatorii angajati:

a)  Receptionistul — care are obligatia de a inregistra reclamatia in registru si de a o
transmite spre examinare persoanei responsabile;

b)  Managerul de credite — examineazd reclamatiile si pregéteste raspuns la solicitdrile ce
tin de competenta sa.

¢) Juristul - examineaza reclamatiile si pregiteste rdspuns la solicitirile ce fin de
competenta sa.

d)  Directorul Financiar — examineaza si vizeazd raspunsurile.

e)  Directorul General - semneaza rdaspunsurile pregatite de cétre persoana reéponsabilé.

2.3. Persoanele responsabile desemnate sunt obligate:

" sd inregistreze in registrele respective actele de intrare si iesire cu clientii care depun
reclamatii;

* s asigure prezenta Registrelor in locurile de deservire a clientilor/consumatorilor, precum
si pastrarea lor;

» sd semnaleze de Indata orice tip de reclamatie cétre Directorul General;

* s monitorizeze termenii de raspuns la reclamatii;

* sa efectueze insemndri in registru privind data cand a fost expediatd scrisoarea de ridspuns
la adresa clientului,

2.4, Managerul de credite sau, dupa caz, juristul poartd responsabilitate pentru controlul
interactiunii cu clientii si respectarii termenelor de raspuns la reclamatiile consumatorilor, precum
si pentru indeplinirea prevederilor prezentului Regulament.

2.5. Angajatii care interactioneaza direct cu clientii/potentialii clienti/consmuatorii trebuie si
dea dovadd de profesionalism, abordare calmé si respectuoasa a reclamatiilor acestora, si evite

producerea situatiilor de conflict indiferent de conduita si forma de exprimare a clientului.

Il Continutul si termenele de solutionare a reclamatiilor
3.1 Solicitdrile clientilor/potentialilor clienti privind clarificarea cidrorva situatii sau
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revendicari, modificarea conditiiler contractelor de credit existente, acordarea cdrorva facilitéti si
alte situatii, care nu se calificd drept reclamatie, sunt adresate Directorului Financiar pentru
examinare, inaintarea propunerilor si solutionare, cu instiintarea clientilor prin metode agreate cu
respectivii clienti. 4

3:25 Angajatii Companiei care In virtutea obligatiilor de serviciu sunt responsabili de
prestarea serviciilor Companiei clientilor incearcd si rezolve pe cale amiabild reclamatiile la
momentul adresarii clientilor.

3.3.In cazul in care solutionarea reclamatiilor clientilor nu este posibila la momentul
adresdrii, clientii pot sii depund reclamatii sub forma de:

a) Inregistrari in Registrul de intrare, care se géseste intr-un loc accesibil si vizibil pentru
clienti, si care se prezinté clientului la prima cerere;

b) cerere in adresa Directorului General depusa la oficiul Companiei care se inregistreaza
corespunzétor si in modul stabilit in Registrul eviden{ei documentelor de intrare;

¢) cerere la adresa Directorului General expediatd prin posta obisnuitd sau posta electronica;

3.4. Reclamatia se depune 1n limba romané sau intr-o altd limbd in conformitate cu Legea cu
privire la functionarea limbilor vorbite pe teritoriul Republicii Moldova.

3.5. Reclamatia depusé in adresa Companiei trebuie si contind obligatoriu urmétoarele date
ale clientului:

a) numele, prenumele sau denumirea si adresa persoanei care depune reclamatia;

b) 1n cazul relamatiei depuse de grup — numele, prenumele si adresa fiecirui membru al

grupului, delegatia (autorizatia) de a reprezenta grupul;

¢) adresa e-mail, nr. de telefon, daca se solicita raspuns prin posta electronicé sau telefonic;

d) rezumatul nemultumirii si detalii cu privire la modul in care nemultumirea a afectat in
mod negativ persoana sau grupul;

¢) modalitatea prin care se doreste si se obtind raspunsul la reclamatia sa;

f) semndtura clientului - in cazul depunerii unei reclamatii scrise in oficiul Companiei.

g) In cazul in care reclamatiile sunt depuse prin intermediul unui reprezentant, obligatoriu vor
fi insotite de documentele confirmative care atestd imputernicirea.

In cazul in"care clientul nu a indicat o anumitd modalitate de a fi informat, raspunsul va fi
expediat prin postd, conform adresei indicate in reclamatie.

In cazul cand membrii grupului sunt preocupati de divulgarea identitatii lor, ei pot face o
cerere pentru ca datele lor sé fie pastrate confidentiale. Confidentialitatea trebuie si fie solicitatd la
momentul depunerii reclamatiei si trebuie s fie motivata.

3.6. Reclamatia care nu Intruneste cerintele de continut specificate mai sus se califica de citre
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Companie ca anonimii si nu se examineazd, iar Compania este scutitd de obligafia de a raspunde la
reclamatia respectivd.

3.7. Compania este in drept si nu examineze in fond reclamatiile care contin limbaj
necenzurat sau ofensator, ameningiri la securitatea Companiei, la viata si sdndtatea persoanelor
imputernicite ale Companiei. Acestea pot {1 transmise de citre Companie in adresa organelor de
drept competente.

3.8. Reclamatiile adresate repetat, care nu contin informatii, argumente sau solicitdri noi nu
vor fi reexaminate iar consumatorul va fi informat despre acest lucru.

3.9. In cazul in care reclamatia nu este acceptatd spre examinare, din alte motive decét cele
indicate la pet. 3.8.. clicntul este informat in scris asupra acestui fapt, cu indicarea motivului in
temeiul carora aceasta nu poate {i examinata.

3.10.  Termenele de examinare ale reclamatiei si prezentarea raspunsului clientului sunt:

a) fard intArziere sau pand la 15 zile lucrdtoare de la data Inregistrrii;

b) pdnd la 30 de zile lucratoare (cu ingtiintarea clientului), in cazul in care:

- este necesara o studiere, consultare si examinare suplimentard;

- examinarea s¢ referd la un volum mare de informatii sau dacd se impune studierea unor
materiale suplimentare ce urmeaza a fi selectate si folosite pentru intocmirea raspunsului;

- se solicitd o informatie oficiald care se¢ examineazd in termenele stabilite in legislafia
privind accesul la informatie.

3.11.  In cadrul procesului de examinare a reclamatiilor, clintii/potentialii
clienti/consumatorii se bucurd de urmatoarele drepturi :

- Sd expund personal argumentele reprezentantului companiei in cazul in care reclamatia se
depune personal;

- Sd uzeze de dreptul de a avea fi asistat de catre un avocat sau alt specialist desemnat de
acesta in vederea sustinerii cauzei in fata companiei;

- Sa prezinte acte sau informatii suplimentare fatd de cele atasate la reclamatia initiald;

- Sa primeasca raspuns la reclamatie in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare;

- Sa solicite suspendarea, Incetarea examindrii reclamatiei sau retragerea acesteia;

V. Inregistrarea reclamatiilor

4.1, Reclamatiile transmise sau expediate de catre clienti altor angajati decdt persoanelor
responsabile (de exemplu pe posta electronicd) urmeazd s fie imprimate indatd si transmise
persoanelor responsabile pentru inregistrare si procesare.

4.2. Persoana responsabild este obligatd sd Inregistreze in Registrul de evidentd a

documentelor de intrare toate reclamatiile:
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» depuse de cdtre clienti-in oficiul Companiei in forma scrisd, eliberdnd clientilor copia
adresarii depuse cu aviz de Inregistrare (data si numdr de intrare);

» parvenite prin posta obisnuitd;

» parvenite prin posta electronici;

4.3, Persoana responsabild din oficiul Companiei imprima reclamatiile parvenite in forma
electronicd, iar de pe reclamatiile inscrise in Registrul de reclamatii — face copie.

Toate reclamatiile parvenite/depuse la oficiul Companiei sunt transmise persoanei
responsabile pentru examinare.

V. Examinarea si solutionarea reclamatiilor

5.1. Directorul Financiar al Companiei primeste reclamatia depusd de cétre client si numeste
un examinator pentru a clarifica situatia reclamaté si a obtine o informatie concisa si obiectiva in
fiecare caz separat. Totodatd, persoana responsabild informeazd managerul departamentului care
este vizat in reclamatia clientului.

5.2. Examinatorul reclamatiei verifica revendicarile expuse, studiazi circumstanfele si cauzele
reclamatiei clientului, solicitd explicatii de la persoanele vizate in reclamatie si/sau care ar putea da
explicatii/opinii privind reclamafia in cauza.

Examinatorul perfecteaza o concluzie in scris sau verbal, si pregateste proiectul rdspunsului.
In caz de necesitate, proiectul rispunsului se coordoneazi cu juristul Companiei.

5.3. Directorul General ia cunostintd de rezultatele examindarii reclamafiei si daca e cazul
traseaza masuri intru remedierea situatiei reclamate, stabileste responsabilitati pentru realizarea
acestora si termeni de realizare a masurilor.

in unele cazuri Directorul General indica aplicarea mésurilor disciplinare angajatilor vinovati
in producerea situatiei reclamate de client,

Directorul General semneaza scrisoarea de raspuns care se expediazd in formd scrisd catre
client sau avizeazi riaspunsul care se expediaza in forma electronicd. Raspunsurile sunt intocmite in
2 exemplare identice dintre care unul se expediaza consumatorului iar cealalta se pastreazi in arhiva
Companiei.

5.4, Persoana responsabild primeste scrisoarca-rdspuns semnatd/avizata de cétre Directorul
General si:

= o inregistreazi in Registrul evidentei documentelor de iesire;

» 0 expediazi clientului prin posta recomandati cu aviz sau in modalitatea solicitatd de client
(0 inméneaza clientului in oficiul Companiei, o expediaza la adresa e-mail a clientului, s.a.).

5.5.1n cazul examindrii reclamatiei nu se admite divulgarea informatiilor privind viata

personald a clientului contrar vointei lui sau a altor informatii, dacd acestea lezeazd drepturile si
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interesele lui legitime.

5.6. Orice disputd. pretentie sau neintelegere cu privire la reclamatie se solutioneazi pe cale
'/ amiabild. In cazul cand nu este posibila o astfel de conciliere si/sau clientul nu este mulfumit de
modul de solutionare a reclamatiei, el este in drept sa s¢ adreseze autoritdtilor d& supraveghere —

Comisia nationald a Pietei Financiare, Banca Nationald a Moldovei sau instanta de judecatd

competentd, pentru a formula actiuni legale fatd de Companie.

VI. Dispozitii finale
6.1. Prezentul Regulament intrd in vigoare din data aprobarii.
6.2. Clientii sunt informati privind prevederile prezentului Regulament prin afisarea pe site-ul

Companiei.




