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I. DISPOZITII GENERALE

1. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare,
inclusiv prevederile Legii nr. 1 din 16.03.2018 cu privire la organizatiile de creditare nebancara,
Legii nr. 105-XV din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor, Legii nr. 71 din 22.03.2007 cu
privire la registre, Hotararii Comisiei Nationale a Pietei Financiare nr. 48/15 din 29.10.2018 cu
privire la aprobarea Regulamentului cu privire la dezvaluirea de catre participantii profesionisti la
piata financiard nebancard a informatiei privind acordarea serviciilor, precum si Hotararii Comisiei
Nationale a Pietei Financiare nr. 38/14 din 28.09.2012 cu privire la aprobarea Regulamentului cu
privire la modalitatea de examinare a petitiilor de catre participantii profesionisti la piata financiara
nebancara.

1.1. Prezentul Regulament stabileste modalitatea de examinare a reclamatiilor parvenite din
partea consumatorilor in adresa Organizatiei de Creditare Nebancara "Credits 2 All" SRL
(in continuare companie), persoanele responsabile de examinarea reclamatiilor in cadrul
companiei, modul si termenele de examinare a reclamatiilor si de informare a
consumatorului cu privire la decizia aprobata.

1.2. Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii spre executare pentru toti salariatii
companiei.

2. In sensul prezentului Regulament se utilizeaza urmatoarele notiuni:

2.1. Reclamatie — 0 expunere scrisa. (pe suport de hdrtie sau in forma electronica) adresata
de o persoand sau de un grup de persoane catre companie, in care se formuleaza o cerere, o
revendicare, un punct de vedere, se contestd activitatea sau actele companiei sau
nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri de catre aceasta.

2.2. Persoana responsabila — salariatul companiei, care este in drept sd receptioneze
reclamatia, sa o inregistreze in Registrul corespondentei de intrare/iesire, sa examineze
reclamatia, sa pregateasca proiectul raspunsului, sa il semneze personal sau dupa caz, sa. il
transmitd spre semnare Administratorului companiei si sd remitd raspunsul
consumatorului. La necesitate, persoana responsabild poate solicita suportul
Departamentului juridic, sau altor subdiviziuni ale companiei, la examinarea reclamatiei.
Persoanele responsabile urmeaza sa asigure prezenta si mentinerea Registrului de
reclamatii intr-un loc accesibil si vizibil pentru clienti/potentiali clienti ai companiei. Lista
persoanelor responsabile sd solutioneze reclamatiile este aprobatd de céatre Administratorul
companiei si publicata pe paginile oficiale a companiei:  https://www.forza.md/,
https://www.kreddy.md/, in scop de informare;

2.3. Registru de reclamatii — registru standardizat, tinut de catre companie, autentificat in
modul corespunzator si care are drept scop inregistrarea reclamatiilor consumatorilor;

2.4. Consumator - orice persoana fizica ce intentioneaza sa comande sau sa procure ori care
comanda, procura sau foloseste produse, servicii pentru necesitati nelegate de activitatea
de antreprenor sau cea profesionald;

2.5. Oficiu secundar/sucursala - unitate structurald internd a companiei, situatd in afara
sediului central, care nu are bilant separat si desfasoara unele sau toate activitatile
companiei.

3. in procesul examinarii reclamatiei, clientul/potential client persoana fizica se bucura de

urmatoarele drepturi:

3.1. sa expuna personal argumente reprezentantului companiei;



https://www.forza.md/
https://www.kreddy.md/

3.2. sa beneficieze de serviciile avocatului sau a specialistului desemnat de acesta;

3.3. sd prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;

3.4. sa ia cunostintd de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus in
examinare, dacd aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor si libertatilor altor
persoane si daca nu prezinta secret comercial sau alt secret protejat de lege;

3.5. s@ primeasca raspuns argumentat pe suport de hartie sau in forma electronica despre
rezultatele examinarii, reiesind din solicitarea sa;

3.6. sa solicite suspendarea, incetarea examindrii reclamatiei si/sau retragerea reclamatiei;

3.7. sa solicite repararea pagubei in modul stabilit de legislatie;

3.8. sa solicite aplicarea unui numair de inregistrare atat pe originalul, cat si pe copia

reclamatiei.
4.in scopul solutiondrii cat mai operative si eficiente a chestiunilor abordate in reclamatie,
persoana responsabild poate invita persoana care a depus reclamatia la sediul sau, solicitand dupa
caz explicatii, comentarii si materiale suplimentare.
5. Angajatii companiei sunt obligati sa asigure confidentialitatea datelor care fac obiectul
reclamatiei, precum si a datelor cu caracter personal.

II. PREZENTAREA RECLAMATIILOR
6. Reclamatiile se depun in forma. scrisa (pe suport de hartie sau in forma electronica), pot fi
prezentate personal, la sediul companiei sau oficiile secundare/sucursale, prin curier ori expediate
prin posta la sediul sau la oficiile secundare/sucursalele companiei, pe adresa electronica a
companiei si urmeaza a fi inregistrate in mod obligatoriu de catre persoana responsabila
7. Reclamatia urmeaza sa contind urmatoarele elemente:
7.1. numele si prenumele persoanei care adreseaza reclamatia;
7.2. domiciliul si adresa de posta electronica daca se solicita raspuns pe aceasta cale;
7.3. denumirea destinatarului reclamatiei;
7.4. obiectul reclamatiei si motivarea acesteia;
7.5. semnatura persoanei care adreseaza reclamatia ori a reprezentantului, iar in cazul
reclamatiei transmise forma electronicd — semnatura electronica.
7.6. alte date de identificare a consumatorului precum si a produsului/serviciului de care a
beneficiat.
7.7. probele se anexeaza la cerere in forma certificatd, cu mentiunea "corespunde cu
originalul”, cu aplicarea datii certificarii, numelui/prenumelui si semnaturii persoanei care
certifica proba.
8.  Reclamatiile prezentate de reprezentanti sunt insotite de documentele confirmative care
atesta imputernicirea.
9. Reclamatia se depune pe suport de hartie sau in forma electronica in limba de stat sau intr-0
alta limba in conformitate cu legislatia in vigoare.
10. Reclamatia depusa in forma electronica trebuie sa corespunda cerintelor fata de
documentul electronic, precum si sa contind informatiile indicate la pct. 7 si 8.
11. Reclamatiile care nu corespund cerintelor stabilite la pct.7 si pct.8 se considerda
anonime $i nu se examineaza.
12. Reclamatiile care contin amenintari la securitatea nationald, la ordinea publica se
remit organului de drept competent.
13. Reclamatiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu se
reexamineaza, despre faptul dat urmand a fi informat in scris sau in forma electronica consumatorul.



14. In situatia in care o persoand adreseaza in aceeasi perioada de timp mai multe reclamatii
cu acelasi subiect, acestea se vor conexa, persoana in cauza urmand sd primeasca un singur raspuns,
care trebuie sa facd referire la toate reclamatiile depuse.

15. Daca dupa expedierea raspunsului parvine o noua reclamatie cu acelasi continut sau care
se referd la aceeasi problema, aceasta se ataseaza la reclamatia initiala, facandu-se mentiune ca s-a
raspuns si se informeaza persoana in cauza.

16. In cazul in care o reclamatie este semnatd de mai multe persoane fizice, se va indica
persoana cireia urmeazi si i se expedieze raspunsul. In absenta acestei mentiuni, primul semnatar
este considerat a fi persoana caruia urmeaza sa-i fie expediat raspunsul.

17. In cazul parvenirii unor reclamatii, textul cirora nu poate fi descifrat sau care nu contin
date suficiente pentru examinarea lor, in termen de 3 zile lucratoare, persoana care a depus
reclamatia va fi instiintata despre acest fapt, solicitandu-i-se concretizarea problemelor abordate.

18. In cazul in care o reclamatie este adresata gresit, ea va fi remisa inapoi persoanei in cauza
in termen de 3 zile lucratoare.

I11. INREGISTRAREA RECLAMATIILOR

19. Inregistrarea si evidenta reclamatiilor se realizeaza prin intermediul persoanei
responsabile care a receptionat reclamatia.

20. La inregistrarea reclamatiei parvenite pe suport de hartie in Registrul corespondentei de
intrare/iesire a companiei, pe prima pagind a acesteia persoana responsabild aplicd parafa de
inregistrare, in care se indica data primirii si numarul de inregistrare. Persoana responsabila va
scana reclamatia, inclusiv reclamatia inregistrata in Registrul de reclamatii in aceeasi zi cand a
primit/a fost inregistrata reclamatia, iar in cazul reclamatiilor parvenite prin e-mail va descarca
continutul acestora si in toate cazurile enumerate mai sus va salva fisierul in Sistemul informational
al companiei pentru a fi accesibil pentru examinare. Originalul reclamatiei va fi pastrat in dosarul
corespunzdtor "in oficiul secundar/sucursald sau la sediul companiei.

21. Inregistrarea reclamatiilor indiferent de modul de parvenire a acestora, inclusiv cele
parvenite la adresa electronica a companiei, precum si a raspunsurilor la acestea, se efectueaza in
Registrul corespondentei de intrare/iesire a companiei, tinut in format electronic.

IV. EXAMINAREA RECLAMATIILOR

22. Responsabil de solutionarea reclamatiei este persoana din lista persoanelor responsabile
aprobate de Administratorul companiei. De reguld, reclamatiile cu un subiect simplu (ex. cerere de
confirmare a lipsei datoriilor) sunt examinate de persoana responsabild care a inregistrat
reclamatia in cazul in care reclamatia este complexa, aceasta este, de reguld, examinata de
Jurisconsultul companiei care are In sarcind examinarea reclamatiilor. Jurisconsultul va consulta
zilnic Registrul corespondentei de intrare/iesire a companiei, posta electronica, alte mijloace de
comunicare utilizate in procesul de lucru, pentru a putea raspunde la reclamatiile inregistrate in
mod corect Si in termen legal.

23. 1In cazul in care prin reclamatie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea persoanei
responsabile, aceasta nu poate fi examinatd de persoana in cauzad sau de catre un subordonat al
acesteia.

24. Pentru solutionarea legala a reclamatiilor adresate, Administratorul companiei va
dispune masuri de cercetare si analiza detaliata a tuturor aspectelor sesizate, iar in raspuns se va
indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate.



25. Reclamatiile se examineaza in termen maxim de 30 de zile din ziua receptionarii, iar
cele care nu necesita o studiere i examinare suplimentara — fara Intarziere sau in termen de 15 zile
de la data inregistrarii.

26. Raspunsul la reclamatie se perfecteaza in 2 exemplare originale si se semneaza de catre
Administratorul companiei sau persoana responsabila.

27. Rezultatul examinarii se aduce obligatoriu la cunostinta persoanei care s-a adresat cu
reclamatia, pe suport de hartie, sau in forma electronica cu consemnarile corespunzatoare in
Registrul corespondentei de intrare/iesire a companiei. Suplimentar la raspunsul formulat in forma
scrisda, consumatorul poate solicita explicatii verbale de la persoana responsabild, pe marginea
raspunsului la reclamatie.

28. Dovada receptionarii raspunsului se pune in sarcina persoanei responsabile (semnatura
consumatorului, avizul de receptie a scrisorii, solicitarea receptionarii raspunsului prin email sau
alte mijloace ce confirma primirea raspunsului).

29. in cazul in care persoana care a inaintat reclamatia nu este de acord cu raspunsul
parvenit din partea companiei sau a primit refuz neintemeiat de a examina reclamatia, sau se
tergiverseaza examinarea acesteia peste termenul legal, aceasta este In drept sa se adreseze Comisiei
Nationale a Pietei Financiare, Bancii Nationale a Moldovei si/sau in instanta de judecata.

V. SUPRAVEGHEREA SI RASPUNDEREA iN CADRUL EXAMINARII
RECLAMATIILOR

30. Originalele reclamatiilor, raspunsurile la acestea si documentele cu privire la
examinarea reclamatiilor se pastreaza in dosare separate alaturi de corespondenta de intrare si
iesire, cat si in format electronic in Sistemul informational al companiei.

31. Persoanele responsabile, sunt obligate sa asigure integritatea documentelor cu privire la
examinarea reclamatiilor care se pastreaza la sediul companiei sau in oficiile secundare/sucursalele
acesteia.

32. Activitatea de solutionare a reclamatiilor se va evalua lunar de Jurisconsultul insarcinat,
iar in cazul depistarii unor nereguli, acestea se vor examina de persoanele imputernicite, cu
aplicarea, dupa caz, a sanctiunilor corespunzdtoare. Totodatd, se vor intreprinde masuri in vederea
examinarii si inlaturarii cauzelor si conditiilor care genereaza reclamatiile intemeiate si acestea vor
fi luate in vedere de managementul companiei in scopul ludrii unei decizii manageriale asupra
problemei sistemice.

33. Persoanele responsabile de solutionarea reclamatiilor raspund de buna organizare si
desfasurare a activitatii de primire, examinare si solutionare a reclamatiilor, precum si de
legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termenul necesar.

34. Incilcarea prevederilor prezentului Regulament se sanctioneazi in conformitate cu
legislatia in vigoare.

35. Situatiile aparute in legaturd cu organizarea si desfasurarea activitatilor in cadrul
examinarii reclamatiilor de catre persoanele responsabile, neprevazute de prezentul Regulament,
vor fi solutionate/reglementate in conformitate cu legislatia in vigoare.

36. Acest regulament urmeaza a fi adus la cunostinta salariatilor Organizatiei de Creditare
Nebancara "Credits 2 All" SRL prin comunicare electronica sau sub semnaturd si urmeaza a fi
respectat de catre acestia.



