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REGULAMENTUL
privind mecanismele de solu{ionare а reclamafiilor dep

l. Dispozi{ii gепеrаlе qi defini{ii

1.1. Ргеzепtltl Regulament este elaborat in confornritate cu prevederile Legii пr. 1 dirr

16.0З.20l8 cr_r 1lгiчiге la oгgarrizaliile de сгеditаге пеЬапсаrй, Legii rrr,105/2003 privind ргоtесliа

сопsut-trаtогilог. Legii пr.202l20i3 ргil,irld сопtгасtеlс de credit репtru cotlsttmatoгi, alte acte

legislative qi rroгnrative in чigоаге 9i rеglеmепtirilе interne ale OCN "Best Invest" SRL (in

cot,ttillt-taгe Corlrparrie).

|.2, ScopLrI pгczetltLtlui RegLtlatlrent esto аsiguгагеа protecliei drерtuгilоr 9i iпtеrеsеlог

lcgitirlle ale соt-lsl.ttrrаtогilог. Solrrlioriaгea 1эгеtеп{iilог Ei/sau rесlаmаliilог este uп instrumelrt de

соt1-1ttпiсаге cLl соtrsuпlаtогii orietrtat sp[e corrsolidarea guvernanlei соrроrаtiче in cadrr-rl

Сопlрапiеi.

1.З. I)геzепtul Regulanrent rеglеmепlеаzб, procesul de receplionare а sesizЙrilor,

t,cclarllatiiIor,. ргеtеrl!ii[ог рагчеtlitе din pal,tea сопsumаtогilоr la adresa Corlparriei, sоlu!iопагеа

аtсеstога. tcгt-tletrelc cle soltr{iorlaгe, ргссLtпr Ei atгibuliile;i гesponsabilitatile arrgaja!iloг ilr acest

ScllS.

1.4. iп cotrtextuI pгezerrtului Regtrlarrrent sunt aplicate urmйtоаrеlе noliuni 9i definilii:

. Ргеtеп{iе/sеsizаге/реtiliс (irr context "reclanralie") - оriсе adresaTe depusй in fоrm1 scrisй

sat_l tгаtlstllisi irl 1Ъгrlli еIесtгоrriсi cle сitrе ttrr clierrt/cot-tstttriatoг, са[е se considera 1ezat irr drерtuгi,

ргiri саге sc cotltesti t_ltr act al Corllparliei, acliLrnile апgаjаlilог Conrpaniei sаu se illainteazi саrеvа

гечспсliсilгi, ргоlэutrеri inclusiv ргiчiпd irnpactul social Eiisau de mediu negativ in urmа derulйrii

ргоiесtеlог Iinarrlite сlс Corrrparrie.

. (]lierrt -- 1-1егsоаtrб {rzicД (Cor-rsttlllatoг) огi jtrгidiсй, sau uп gгuр de pel,soane cu interes

c()ll1Llll гсllгсz_сt-ttittс cle о 1leI,sclatlit clclcgirti, саге bcrrellciaza de seгviciile Corrrpaniei SaLl пu, Ei СаГе

cleputle гесlаrllаliе [а асlгеsа Corlparlici.

. Регsоапi гesponsabilir - arrgajatul cornpaniei desernnat гespotlsabil pentru rесерliопаrеа

гссlаrllа!iеi. illгсgistгагеа acesteia irr registгtrl de соrеsроrrdеп!й, pregйtirea proiectului rёspunsului,
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itcestcii] lit [)iгссtогtrI (jспсгirl. iп caz cle rlccesitllte sall c<lrrlplexitate а гесIаmа{iеi

la coi,tsttltttarr!il din рагtеа геlrгеzепtап[ilоr uпоr alte subdiviziuniрегsоаllа respolrsabiiii poate apcla

sau consultan!й .j uгidiсil ехtегtlit.

.Registгu cie iпtгаге --геgistгu starrdaгtizat fir.ut de ciitre cornpanic in care"sunt inregistrate

toatc sсrisогilе сlе itrtгliгс. irrclr"tsiv pctitii qi гссlапlаlii de la conslttl,1i,ttori,

ll, l)cl,soilttc гes1lotisltbiIc dc stlluli,_lllitгca гeclarna{iiloг

2.L ItcsponsatliI сlе cxalrlittaгeir гcclarrraliiloг este огgапul exectttiv а1 Companiei,

гсрrеzепtаt prirr Diгесtогul Gеlrеrаl,

2,2, iп саdгul Corllpanici sunt clesclllnate регsоапе гesponsiibile trгпrёtоrii anga.iali:

а) ltecep!iorristrrl -'сilге tlге obligrrIia t.ic а irrгеgistга гссlаmа[iа in registru si de а о

tгапsmitе sрге exatrrillilгc peгsoi.ttlei геsllсlпsliLlilе:

Ь) N4апаgегu[ cje сгеditе - cxamitreazй rесlапlаliiiе qi pregйte;te rёspuns la solicitйrile се

tirr de сопlреtспlа sa.

с) Juristtrl - exanritreazй reclama|iile 9i рrеgаtе;tе riispuns la solicitйrile се lin de

competenta Sa,

d) Diгссtсlгul [lirrariciar -- cxatllitlcl,rz;t ;i vizeaz-it гitsрurrsuгilе.

е) Dirесtогirl Сепегttl - sellll1eazit гйsрuпsuгilс ргсgаtitе сiе сбtге persoana rеsропsаЬilй.

2,З, Регsоапеlс гesponsiibile desemtlilte sutrt obligate:

' sй inregistrez-e irr rеgistгеlе геsрссtiче actele de iпtгаrе ;i ieqire cu clierrtii саrе dершr

гесlаmа[ii:

. sД ltsiguгe ргс/.сIltа l{еgistгеlог il-i lосuгilе de сlеsегчiге а clien{ilor/consunratorilor, рrесum

qi рйstrагеа lог;

r sti setttnaleze clc irtclatit огiсе tip de гесiапrаliе сйtrе Directorul General;

. sa пrопitогizеz.е terrrrelrii cie гitspuris la reclarnalii;

' sё ef'ectuezc itlsclltt-tari irl гegistгtr 1lгir,itrс1 c]ata cirrd а tbst expediatй sсгisоаrеа сlе rйsрuпs

la асiгеsа clientului.

2,4. Мапаgегtrl cle сгесlitе sau, dupit caz,..iuristuI poarlai lesponsabilitate pentru controlul

irrteгacliunii crr clientii 5i гсsресtйrii tегtl-iеtlеlог cle rйsрriпs la гeclarna{iile consumatorilor, рrесum

Ei репtгr,r incleplinirea 1lTcvederi l сlг 1lгеzс nttr l rr i lie gr,r l arT en t,

2.5, Arrga.ialii с;tгс inteгac!iorrettzit cliгcct crr clicn!iilpotenlialii clien!i/consmuatoгii trеlэuiе sй

dea dovada de pгot'esiotraIisrn, аЬоrсlаге citlnrit 9i respectuoasi а rесlаmаliilоr acestora, sё evite

ргосluсеrеа sitrraliilor cle contlict iпdifЬгепt cle corrdtrita qi tЬrrпа de exprimare а clientului.

lIl. Ctln{irrutul qi te гпrепеlе cle solu{itlnare а rссlRmа{iilоr

З,1. Solicittiгile сliеrllilоr/роtеп!iаlilог ciienli ргiчiпd сlаrifiсаrеа сйrогча situalii sau

.-

-: )KL
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гсчсtlсliсаiгi, tlclclilicat,ca corlcliliiloг соtrtгасtеlог de сrсdit existente, асоrdаrеа сёгоrча facilitali 9i

alte sittratii. caгc nLl scr cltlillcil cll,cllt гссlаrтiа!iс" stttlt асlгеsаtе Directorrtltri Гinarrciar pentru

3.2, Arga.jalii Cor:rrpar'iei саге itr virti,rtea obligaliilor de serviciu sllnt responsabili de

ргеstагеа sегчiсiilог (iotllpaniei clierrliloг itrсеагсti sli геzсllt,е рс саlе amiabilir reclamaliile 1а

tltolTcntul aclгesllгi i с l ienti lог.

3, j, iп cllzill iп caгe soliilioIlitlea l,cclarrtliriiIoг сliеri!ilог nlt cste posibiIп lir tnonretltuI

асJгеsаiгii. cIienЦii pot sti dсрtrпЁr гесlаrllаЦii strb 1brnrir de:

а) inregistritt,i irr Itegistп"rl cle irrtraгe, саIе se giseqte intr-un 1ос accesilril qi vizibil pentru

ciienli, ;i саге se ргеzirrtit clielrtului la ргirllа сегеl,е;

Ь) сегеге itl аdгеsil Diгесtогtrlrri Gсrrсгаl clcpirsi lai ollcitrl Conrpaniei саl,е se inregistreazi

соrсsрLtпziitог ýi irr rlloclrtl stabilit irl [tсgistгrrl evidclr{ci clclcttt,lrentelor сlе itrtrаге;

с) сегеrе la асirеsа DirectorrrJrri Gеr-rегаl expediatй ргiп poqta obi;nuitй sau poýta electronici;

3.4. Reclanralia se depune irr linrba гоmiпii salt iпtr-о altй limbl in conformitate cu Legea cu

ргiчiге la turпс|iопilгеа linl[rilor чогlэitс рс tсlгitогiul ItcpLrlэlicii Moldova,

.],5. Recllrrititliil clepttsli ir-t асlгсsli Ctlrll1lanici tгeLlirie sir соп{iпй obligatoriu r-lгtпittоагеlе clate

alc clicntului:

а) nunlelc, ргеtluпrеIе salt detttlrtriгea 9i adt,csa persoatlei сате depune reclanralia;

Ь) in cazttl relirrrraliei deptrsc cle gгuр - ttttllrele, рrспumеlе qi adresa fiectirlri пrеmЬru al

gruptllui, delegalia (ar.rtoгizalia) c,le а гсрt,еzспtа gгrrpr-rl;

с) аdгсsа е-пlаil" пг. cle 1еiеlЬll. clacit sc solicitй гilsрuгrs ргiп poqta electronicir sаu telefonic;

d) rezutriltlltl netlrulltrnliгii 9i clctalii cu ргii,iге 1а nrcldttl iп саrе nemultunrirea а afectat iп

rnod negativ регsо{,lпа satt gruрul;

е) rTrodalitatea ргitr саге se с,lогсqtе sit se ob{inir rбspunsul la reclamatia sa;

1) sеrппйtrrга clierrtulr"ti - irr cazirI cleprrrrerii tttrc:i гесlапrаlii scrise in oficirrl Companiei.

g) iп cazrri itl саtге гeclarrratiiIe,sLtttt clcpuse 1lгiп intc,гnrcclir,rl urrui гергеzеlrtапt, obligatoriu чоr

Ii insolite cie tloctltlrerltelc corllrl,mzttil,c саге atesta irlrрutегпiсiгеа,

in cazul iп'саге clientr.rl tru а irrclicat о atrumitil moclalitate cie а fi informat, rйspunsul va fi

expediat ргiп poq;tli. сопl'огttr adresei iriciicate irr recIarrra[ie,

in саzu1 cirtid tl"tctllbrii gгtrpurltti stttlt ргеосuрttti de сlivuIgагеа iclentitatii iоr, ei pot t-ace о

сеrс[е pentrll ctt <'ltrtele lсlг stl tie 1lirstгate corrtiderlliilIe. Corrtlclentialitatea trebrrie sa tle solicitatй 1rr

trrotnetltuI deprrrlcгii гссlапlаliеi Ei tгсЬuiе sir tie t-tlotir,atй.

3,6, Reclar-rralia саrе t-itt itrtгul-te5te сегiп!еlе с]с continr"rt specificate mai sus se саlifiсй de сбtrе

respectivii clicnli.
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c]orr"rparlie са anoni пl ii

гесlаmа[iа гespectivit.

de а rtisprrnde la

3.7, Conrpania este irr dгерt si nLt exallrineze irr tbrrd гeclarnaliile саrе conlin limbaj

t-lсссttzuгаl sau оt-епsаttlг, atttetlirllaгi la sесuгitаtеа Corrrparriei" la via[a 9i sdnбtatea persoanelor

iпrрtrtегt-liсitе ale Corrrllnrriei. Acesteir pot tl tгat-tstl-1ise cie сйtге Соmрапiе itr aclt,esa оrgапеlог de

сlгерt conrpetente,

3,8. lteclarna[iilc aclresatc rсpetat. сагс nu cot,tlin irrlbrrr.a!ii, argumente sarr solicitilri noi пu

чоr tj reexatrrinate iitг cotlsut-llatoгul va 1r irllЬгrпаt dеsрге acest lttcгLt.

3.9, in cazul iti саrс гcclttllta!ia пu csle accelэtatir sрге ехаl,tlittдге, din alte motive clecit сеlе

indicatc la pct, З.8.. clicntltl estc ill{Ьгпtitt 1rl sсгis asllllгa accstui Ihpt. crr irrclicaгea rrrcltivttltii in

tetneittl саrога aceilsltl ilLl poate 1l exarrrinatli,

З,i0, Тегпrепсlе сlе ехаmiпаrе alc гr,сlапrа[iеi gi 1эгеzепtаrеа rбspunsului clientuiui surrt:

а) 1Ъrй iпtАrziеге s.lu 1liпй la 15 zilc luсгittоаrе de la data iпгеgistrйrii;

Ь) рАrrй la 36 dgl z-ile lttсгittоаге (cLr irl;tiirl!aгea clienttrlr,ri)" irl cazltl in саrе:

- cstc l1есеsalга tl sttrсliсге. c<'lt,tsttltaгc 5i схпtltitrагс sttplirlierrtaгli;

- схаtтiпагеа sc геt'егtr la uп volttll) tlrlirе de irilbгrrralii sarr claci se impune stttclieгca uпоr

trrateriale suplimerrtarc се tlrntc,az,d а fi selectate qi 1-blosite реtltгu iпtосmirеа raispunsului;

_ se solicitй о irrtclгrrralie otjcialli саге sc ехапliпеаzi itr tеrmепеlе stabilite iп legislalia

ргiчiпсi accesul la inlbгrlla{ic.

3.1 l. iп сlitlгrtl 1эгсlссsttlrti tlc exr.ttl-titla;,c rr

clienli/corrsunlatorii se Ьttсuгti clc ltгllrtitoltгcle (lгерtllгi :

гч,сlаIllltliilог, clin!ii/poterrlialii

- Sii expund peгsotral iiгgumепtеiе гергеzепtапtчrltti companici in caztll iп саrе reclamalia se

сlерuпе реrsопаl;

- Sii uzeze cle tlгерtul cle а avca 1l trsistat t'je сДtгс LlIl ilvocat sau alt specialist clesemnat de

acesta in чесlегеа strs!irlcгii catlzci iп 1trta cotгrpltttiei;

- Sй prezit,tte дсtс satl iпlilгlпаlii str1llittrentaгe thlil cle ceIe ataýate la rесlапlаliа iniliali;

- Sй prirrreascit гitspl"tt-ls la гесlаmаliсl iп corrlbrrrritate ctt ргечесlеrilе legislaliei irr vigoare;

- Sir solicitc sttsрспс,lагеа, iпсеtагеti схаtl-iiпёгii reclarrraliei sltu rеtгаgеrеа acesteia;

. lV. inrcgistral,ea rссIаmа{iilоr

4,1. IteclanlaIiilc tr,пttsttlisc sa1,1 c\I)c.liate de clitгc clien!i аitог ang;iIali dc,cAt рсt,sоапсlог

гespor-rsabile (de exetllplit l]c l)сlýta elcctгtlrlicii) ttгrtrcazti sй tle iпrргiпrаtе irrdati 9i transmise

peгsoatrel ot, rеsропsаЬ i l с реrrtгr.r iпге gistгагс, s i рг<lсеsаге,

4,2. Реrsоапа гсsllоllsаЬilii este otlligatir sй itlгеgistгсzе in Registrul dc eviden!й а

docuiTet-ttclor de iпtгitt,с toate гcclatrrirtiilc:

llLl Sc ext}l1lll]eaZi,i.
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cleptrse cie сitге clienli in ollciul comparriei irr fьгr-пi

deptrsc cu aviz- cle iLrгegistгaгc (<.lata 5i пr,ttлiiг de iпtгlrге);

paгvcrritc 1rгiп popta obiqitrritii:

parvcrlite 1lгirr po;;ta cIectгotlicli;

eliberдnd copia

a

l

4,з, Регstlаliа геsроrrsаьilli ciiri o1lcir"ll c'clmpaniei inrpгirrrai reclamaliile paгverrite in forma

еIесtгопiсit, iаг cle 1эе reclalnaliile illsсгisе irr RegistгrrI de гесl{,lmаlii - fасе copie.

'Ioate гссlаrтаliilе paгvenite/clcpirse la otjciirl Corrrpaniei sunt transmise persoanei

геsропsаtrilс рсtilгtl ехatrlitrагс.

V. Exaпlilttrrea qi solu!iOnarea гесlпrпа{iilоr

5.1, Dirесtогttl Iriпапсiаг al C]ortrllariiei pritrleste reclarrralia depusa de сёtrе client 9i numeqte

utr ехrtпritrаtог 1_1сtltгt-t а сlагiflса sittlalia гесiаmаtit si а obtilrc о iпfоrmаliе concisй Ei obiectiv1 in

fiесаге caz scllttгilr. 'l'cltoclatti" 
рсгsоlilli,l геsроrrsаLrilа itrlbгtTreazi пrапаgеrul depaгtamentului саrе

estc vizat in гссlltrllа!iа clienturltri.

5.2. ExaпrittaLtlгttl гесlаrrrа!iеi чсгillс1 гечеtrсliсtiгilе cx1_,ttse, studiazГr circumstilll1ele qi cauzele

rесlапrаliеi clicrrrurlui. solicitй explicalii de la persotrnele vizate iп reclama{ie gi/sau саrе аr putea da

explicali i/opirri i ргiчi псl гесl an-ia|ia itt cartzrl.

Ехашitrаtогul регt'есtеа,tz.i сl ctlttcILlzic in sсгis satl vег[,,аI, qi pregateqte proicctul rёspunsului.

i,"r caz сlе necesitlitc. 1эгоiсlсtttl гlisptttrsttlr,ti sc соогсlопсаzit crr.]rrгjstr"r1 Comparriei.

5.з. Г)iгеlсtогtt] Gепегiil ia ctltroýtin{a de геzultаtеlе cxarrrirriilii reclamaliei qi dacй е cazul

tгаsеаzа пrйsr,rгi itttгu rеtrrеdiеrеа sitrraliei reclatrtate, stabileqte гesponsabilit6li pentru realizarea

асеstогal qi tегrlrспi de гealizttгe а ttriistlгiIclг,

in r-rr"relc ciiz-rtгi I)iгесtогtrl Сспсгlrl ilrciicti арliсliг,,lа rпirsttгilоГ disciplinaгe anga.ialilor vinova!i

iп рrсlсluсегеа sitrrlt!ici гесlаlrаtс de ciicrrt.

Diгесtогtrl Сjеrrегаl setr-itrearzit sсгisоагеа de гйsрurrs сttгс] se expediazi irr f'огпrir sсгisй сйtrе

client sau avizeaz-it гitsputnsurl саrе se cxpecliazй ir-r 1ьгmа clectronicit. Rйspunsurile sunt intocmite iп

2 exerrrplaгe iclcIrticc сlirrtгс саге utlul sc clxpeciitrzi't cotrstttrtatoгtrlui iar cealalt1 se рйstrеаzб in arhiva

C'onlparrici.

5.4. Регsоitllil геSропSаlэilti ргiiлс;tс scгisottгelt-t,tisputrs setntratй/avizatй de оirtrе Diгectorul

Gеrrегаl qi:

. о iпrеgistгеаzti irr Ii,egistгtll cviderilei docutlrcnteior cie iеЕiге;

. о exlltclitrzi clierrtttlui 1rгill pOýtil гccollrancjatri ctl at,iz sal; iп modalitatea solicitati de client

(о irrnlineazi clicrrttrllri jrr oLicirrl CoIll1-1tlrlici" о exllcr'liazir Ia ltdгеsti e-nTaii а clienttrlr,ri, S,a,).

5.5. iп cirzitl cxatrrir-iliгii гccIitrnttliei IlLl Sc ttclrtrite сlil,ulgаrеа iпtЬrп-rаtiilоr pгivind via{a

регsоrrаlё а cIicri[ului соtttrаr voir.tei lui satt а аltог intbгrrralii, dacй acestea\ezeazё, drерturilе qi
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|' 5,6, Огiсс clis;эrrLli. 1rгeterr|ie sцtt rlcitttclcgcгc cll ргiriгс lп l,ccllrtrrllie se soluliotleazir ре cale

L arrriabiia. irl citzul clttt.l tltt cstc pcisillillr о astltl cte cclrlcilicгe;i,/satt clientrr1 tru este rrrrrllr-rmit de
I

trrocJttl dc solrr!ioriaгc ir гс,сlаmа!iеi. el estc in dгерt sй sc adгcsclzc аt-ttогitёlilоr dё supraveghere -
Conlisia na[ionalti а i'iclei lliпаtrсiагс. I]allca Nationalil lt Moiciovei sau instarrla cle.)udecati

cclt1-1pctelttir. реlltгu lt 1l.1гttrttltt ac!iurri lcgalc ]irtli dc Clotltlrliltic.

Vl. l)is1lozilii f'irraIe

6.1. Ргеzсrrtul Rcgrrltirпel-tt itltrё itl чigсlаге clirr data nprobirrii.

6.2. Clienlii sttrlt irllЪгrrlа!i iэгiчiпd pгer есlсгilе pгc,zctitului Rclgulitlnent рriп ali;area ре site-lrl

Corrrlэarriei.

п


