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Regulamentul cu privire la mecanismele de solutionare a pretentilor clientilor
[secret comercial, de uz intern]

1. Preambul

Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Legii nr. 105 din 13.03.2003
privind protectia consumatorilor, Hotérarii Guvernului nr. 1141 din 04.10.2006 privind modul de
gestionare a registrului de reclamatii, Hotérarii CNPF nr, 38/14 din 28.09.2012 privind modalitatea
de examinare a petifiilor parvenite din partea persoanelor fizice si/sau juridice in adresa
participantilor profesionisti la piafa financiar nebancari, Codului Administrativ al Republicii
Moldova aprobat prin Legea nr. 116 din 19.07.2018, in vigoare din 01.04.2019, precum §i a altor
acte normative ale Republicii Moldova §i reglementri interne privind gestionarea petitiilor in cadrul
Societtii.

Scopul prezentului Regulament consti in asigurarea alinierii activitifii Societétii la normele legale si
reglementérile in vigoare, In materie de gestiune a petitiilor.

Prevederile prezentului Regulament se aplici tuturor angajafilor Societdfii In vederea asiguririi
Inregistrdrii, examindrii i solutiondrii eficiente a petitiilor clienfilor Societitii si/sau ale altor
subiecti.

2. Notiuni generale

fn sensul prezentului Regulament, notiunile utilizate au urmitoarele definitii:
Societate — O.C.N. “MAIB-Leasing” 8.A.;

Petifie — plangere, reclamatie, sau sezinare expusi in scris, adresatd Societatii de o persoani sau de
un grup de persoane, prin care se contestd un act al Societitii, sau se invocd incilcarea actelor
normative care protejeazi interesele clientilor Societitii, se nainteazd careva revendiciri sau se
exprimd o nemulfumire in privinfa actiunilor angajatilor Socetatii, calitatii deservirii, calitdtii
produselor/serviciilor oferite.

Petitionar — persoana fizica sau juridica care adreseazi Societtii o plangere, reclamatie sau sesizare
expusd in scris, prin intermediul Registrului de reclamatii, pe suport de hartie, prin mesaj transmis
pe adresa electronica sau prin alte mijloace de comunicare oficiale. ;

Consumator - orice persoani fizici ce intentioneaza si comande sau si procure ori care comandi,
procurd sau foloseste produsele si/sau serviciile Societitii pentru necesﬁﬁ‘p nelegate de activitatea de
intreprinzétor sau profesionali;

Registru de reclamafii — un registru standardizat cu regim special tinut de ciitre Societate, destinat
Inregistrarii petitiilor consumatorilor;

Persoand responsabild — angajatul Societitii, desemnat pentru solutionarea petitiilor si/sau
transmiterea acestora cu concluzia sa spre examinare organelor abilitate ale Societitii;

3. Procesul de gestiune a petitiilor in cadrul Societitii

3.1 Inregistrarea petitiilor

3.1.1 Clientii Societatii, contra partile sau persoanele terfe pot expedia/plasa petitiile prin intermediul

urmétoarelor mijloace de comunicare:
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a) Postd;

b) Postd electronicé;

¢) Pagina web a Societitii;

d) Registrul de reclamatii;

¢) In scris sau prin fax, la sediul Societatii.

Evidenta petitiilor receptionate se va tine separat, in Registrul de intrare al petitiilor, de citre
persoana responsabild din cadrul Societétii, desemnata prin ordin de citre Presedintele Comitetului
de Conducere.

in Registrul de intrare/electronic, persoana responsabild din cadrul Societéfii, la receptionarea

petitiei, va descrie sintetizat petitia clientului, cu indicarea informatiei ce tine de data Inregistréarii

petitiei, numele petitionarului, canalul de receptionare (mijlocul de comunicare) al petitiei,

obiectul si motivul petitiei, s.a..

Petitiile adresate de ctre persoanele fizice si juridice Societétii, urmeazi sa contind:

- petitionarul persoana fizicd - si fie semnate de catre autor, indicind-se numele, prenumele,
domiciliul, adresa electronici si alte date de contact ale petitionarului, obiectul petifiei si motivarea
acesteia;

- petitionarul persoand juridicd — trebuie si fie semnatd de catre administrator sau de cétre o
persoand imputernicitd cu aceste drepturi, urmand s confind denumirea intreprinderii, adresa
juridicd sau sediul acesteia, adresa electronici §i alte date de contact ale petitionarului, obiectul
petitiei §i motivarea acesteia,

3.1.5. In cazul petitiilor depuse In scris la sediul Societétii, responsabilul care le receptioneazd, elibereaza

3.1.6.

3.1.7.

3.1.9,

3.1.10.

3.4.11.

petitionarului dovada nregistrérii petitiei;

Responsabilii din cadrul Societatii nu examineaza petitiile care nu corespund cerintelor stabilite la
pet. 3.1.4., fiind considerate anonime, cu exceptia petitiilor ce contin informatii referitor la
securitatea nationala sau ordinea public, actiuni de spilare de bani sau finanfarea terorismului,
care se remit spre examinare organelor competente.

Responsabilii din cadrul Societatii nu examineazi petitiile adresate repetat cu acelagi confinut, nu
conin argumente, date sau informatii noi, care se referd la aceeasi problemd, despre faptul dat
urmeaza a fi informat in scris sau In form3 electronic# petitionarul, rispunsul se anexeaz3 de catre
angajatul responsabil la petitia initiald.
fn situatia in care o persoani adreseazd In aceeasi perioadd de timp mai multe petitii cu acelasi
subiect, acestea se vor conexa, petitionarul urménd sd primeasc un singur réspuns.
Indiferent de conduita si forma de exprimare a petifionarului, angajaii Societatii implicati in relatia
directd cu clientii, trebuie si dea dovada de profesionalism, abordare calmd si respectuoasd a
petitiilor, evitare si inlaturare a situatiilor de conflict, a conflictelor interpersonale si a emotivitatii
excesive, directionati spre un scop unic — solutionarea eficientd a petitiei.
Fiecare salariat al Societiii este responsabil de informarea imediatd a Directorului de departament
despre orice neintelegeri, conflicte, nemultumiri capabile sd degenereze In petitii.

Orice angajat este responsabil de asigurarea solutionérii oricdror conflicte verbale (inclusiv cele
efectuate prin telefon) si si ia toate masurile organizatorice si comerciale necesare (in limitele
competentelor functionale) pentru a nu admite inregistrarea cérorva petitii, comunicénd intr-un
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termen ct mai restrans Directorului Departamentulu, despre acest fapt. In acest sens, Directorul
Departamentului comunicd cu potentialul petifionar, stabileste cauzele nemultumirii acestuia si
asigurd solutionarea conflictului in asa masurd incét cauzele care au stat la baza nemulturnirilor
verbale sé fie epuizate si, in cazul in care la baza nemultumirii stau erori, comportament inadecvat
sau alte acfiuni cu impact negativ pentru care este responsabild Societatea sau salariatii sii, asi gurd
luarea unor mésuri care ar anihila efectul negativ produs si ar mentine o imagine pozitivd a
Societétii,

in cazul petitiilor expediate citre Societate prin intermediul postei, acestea se Inregistreazd in
Registrul de intrare a documentelor prin aplicarea stampilei cu data de intrare de citre angajatul
responsabil din cadrul Societitii, iar termenul de la care produce efecte petifia, este data
receptiondrii acesteia.

Petitiile expediate la adresa de e-mail a Societdtii, sau cele plasate prin intermediul rubricii de pe
site-ul acesteia, sunt inregistrate conform pet. 3.1.3. §i 3.1.12 al prezentului Regulament de citre
angajatul responsabil din cadrul Societitii si in termen de cel mult 2 zile, prin aceleasi mijloace, se
comunicé petitionarului numarul de inregistrare a petitiei.

In caz de litigiu, dovada depunerii petifiei in forma electronici, respectiv a comunicarii numarului
de inregistrare, este mesajul salvat in dosarul *Trimise” al contului de posté electronici.

3.2. Expedierea petitiilor ciitre subdiviziunea gestionari

Angajatul responsabil desemnat este obligat si asigurare inregistrarea petitiilor in Registrul de
evidentd a petitiilor si transmiterea acestora ciitre Pregedintele Comitetului de Conducere, pentru
aplicarea rezolutiei si indicarea Departamentului responsabil de examinare si intocmirea
raspunsului. Dupd aplicarea rezolutiei pe petitie de citre Pregedintele Comitetului de Conducere,
angajatul responsabil va transmite petitia Departamentului care va gestiona In continuare petitia cu
informarea petitionarului in termenul stabilit de legislatie.

3.3. Examinarea petitiilor
A) Receptionarea petitiilor de ciitre subdiviziunea gestionari si clasificarea acestora

Examinarea si solutionarea petitiilor scrise tine de competenta exclusivd a fiecdrui Departament
din cadrul Societ#fii in a cirui gestiune se afl3 dosarul petitionarului.

In scopul examinrii si solutiondrii petitiilor, angajatul imputernicit de a perfecta raspunsul este in
drept sd solicite §i si primeascd de la orice salariat al Societdfii orice informatii utile (inclusiv
repetate si/sau suplimentare), pertinente si relevante pentru examinarea obiectiva, precum si orice
alte informatii necesare.

3.3.3. Nu sunt examinate ca petitii, expunerile scrise de clienti adresate Societatii dupd cum urmeazi:

cererile de documentatie;

cererile de informatii;

cererile de modificare a conditiilor comerciale;

cererile de acordare, de subrogare, de rednnoire si de prelungire sau de suspendare a ratelor

ASRNIENEN
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imprumutului §i Jeasingului;

v cererile de clarificiri in ceea ce priveste refuzul unor conditii mai bune, interventii majore in
conditii, decizii negative privind creditul nebancar etc.;

v cererile privind gestionarea creditului nebancar si leasingului financiar neperformant,
propuneri de restituiri, planuri de recuperare, etc.;

v contestatiile provenite de la furnizorii Societafii, agenti, consilieri si alti subiecti sau entitdi
care au o relatie cu Societatea de colaborare si nu acfioneaza in calitate de consumatori finali
ai serviciilor prestate de citre intermediar, ci ca parte a acordului specific de colaborare;

v contestatiile care rezultd din delapidare sau comportamentul fraudulos al angajatilor;

B) Examinarea petitiilor

3.3.4. Directorul Departamentului responsabil, dupé ce a primit in gestiune petitia, o analizeazi imediat gi

3:3:5.

3.3.6

3.3.8

3.4.1.

3.4.2.

desemneazi un executor care pregiteste un proiect de réspuns.

Angajatul responsabil examineaza petitia si materialele aferente acumulate si elaboreaza proiectul
de rispuns, asigurénd agrearea, semnarea i transmiterea raspunsului citre petifionar intr-un termen
de maxim 30 zile in cazul neconsumatorilor §i intr-un termen de 14 zile in cazul consumatorilor.
Raspunsul la petitiile care nu necesitd o studiere si examinare suplimentard va fi transmis fard
intirziere dar nu mai mult decét in 15 zile din data receptiondrii acesteia. In cazuri deosebite
termenul de examinare poate fi prelungit de catre Presedintele Comitetului de Conducere cu cel
mult o lund, fapt despre care se informeazi petitionarul.

Societatea examineazi petitiile remise de Comisia Nationald a Pietei Financiare in termen de cel
mult 15 zile din momentul receptionarii acestora, iar In cazul in care se va indica un alt termen
acesta urmeaza si fie respectat.

Raspunsul la petitie se perfecteazd in 2 exemplare originale de cétre angajatul subdiviziunii
responsabile din cadrul Societdtii si se prezintd pentru semnare Presedintelui Comitetului de
Conducere, iar in lipsa acestuia persoanei imputernicite, intr-un termen care ar asigura posibilitatea
verificarii raspunsului si introducerii unor modificéri sau completiri.

In cazul in care petitia vizeazd un comportament inadecvat, actiuni violatoare de drepturi sau actiuni
contrare legii pretinse a fi comise de citre angajatii Societitii, precum si orice Incilcari ale codului
de eticy, ale actelor normative interne ale Societatii, Directorul Departamentului responsabil de
examinarea petifiei, sesizeazd Presedintele Comitetului de Conducere al Societdtii, despre
necesitatea initierii unei anchete de serviciu in conditiile stabilite de actele normative interne.

3.4. Solutionarea petitiilor si expedierea scrisorii de rispuns cdtre petitionar

Scrisorile de raspuns la petitii se intocmesc §i se expediazéd petitionarului, atét in cazul in care petitia
este acceptati, cét §i atunci cand petitia este consideratd lipsitd de temei, nefondatd prin oferirea
unor explicatii clare si complete asupra acesteia. in ambele cazuri, de o importantd majora este
abordarea individuald a fiecdrei petitii, nefiind admis intr-un anumit fel neglijarea motivelor
petitiilor si pretenfiilor invocate de petitionar, ce au dus la insatisfactia acestuia fatd de procesele/
produsele/ comportamentul angajatilor Societétii.

Pentru petitia care In urma investigatiilor (examinarii) a fost categorisitd drept fiind una nefondaté
(neintemeiatd), in sensul neconfirmérii faptelor, situatiei reclamate, motivelor invocate de
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petitionar, Departamentul care examineazi petifia intocmeste o scrisoare de rispuns citre
petifionar, In care indic# cu claritate, motivul respingerii petitiei.

3.4.3 Raspunsurile la petitiile receptionate prin unul de mijloacele de comunicare mentionate in pet. 3.1.1,
cu exceptia celor adresate pe cale electronicd vor fi expediate printr-o scrisoare cu aviz de receptie,
care va fi anexat la dosar ulterior. Scrisorile de rispuns, se vor inregistra de citre persoana
responsabild, in Registrul de iesire al documentelor Societitii.

3.4.4 Responsabil de expedierea raspunsului petitiei, este angajatul desemnat de tinerea Registrului
petitiilor si expedierea corespondentei, care va asigura expedierea raspunsului nu mai tarziu de ziua
urmétoare semndrii acestuia, cu exceptia cazului in care persoana care a perfectat rispunsul petitiei,
comunicd despre necesitatea expedierii imediate a acestuia.

3.4.5 Rispunsurile la petitiile care confin numai adresa electronics, se expediazi la aceasts adresd, iar
cele care confin numai numdarul de telefon se expediazia numai daci, n urma contactirii
petitionarului prin telefon, acesta a furnizat adresa postald sau adresa electronica.

3.4.6 Réspunsurile la petitiile expediate pe cale electronicd care nu permite identificarea petitionarului,
se expediazd doar in formi electronicd si se redacteazd in asa manierd incat si nu dezviluie
informatii care constituie secret comercial.

3.4.7 Indiferent de limba in care au fost redactate petitiile adresate Societitii, rispunsurile la acestea se
redacteazd in limba roméana,

3.4.8 Raspunsul expediat petitionarului trebuie comunicat in termenele stabilite de cadrul normativ
national si de prezentul Regulament, iar in cazul in care un rispuns nu poate fi furnizat in termenul
preconizat din motivul necesitétii unei examindri mai de durati, petitionarul va fi informat referitor
la cauzele intarzierii si la o prealabild dati de finalizare a examindrii asupra cazului reclamat.

3.49 Laexaminarea si solutionarea petitiilor angajatii Societétii implicate in proces respecti cu strictete
regulile de securitate informationald ale Societdtii si actele normative interne aferente, evitand in
limitele posibile dezvéluiri de informatii care constituie secret comercial sau alte informatii cu
accesibilitate limitata.

3.4.10 In situatia in care, in urma anchetei ample desfasurate, se constats abateri grave de la normele legale
de solufionare a petitiilor, incalcari din partea angajatilor Societitii, ce conduc spre penalizari,
sanctiondri, presupun anumite plati pentru compensarea unor prejudicii cauzate clientului
petitionar, Comitetul de Conducere, va analiza o eventuald definire a unor acorduri de solutionare
cu petitionarii prin stabilirea unor tranzactii de imp#care, cu scopul de a evita ajungerea in instanti
a unei actiuni din partea petitionarului.

3.4.11 Luand in calcul ¢ petitiile reprezint¥ atitudinea clientilor Societatii fati de Societate si produsele
sale, fiecare caz urmeazii a fi abordat individual. La necesitate, procesele reclamate se vor
reorganiza/perfectiona in aga misurd incat sd asigure maximi eficientd corelati cu asigurarea
satisfactiei clientilor Societitii.

3.4.12 Persoanele responsabile trebuie sa excluda luarea masurilor formale i s acorde importanti fiecirei
petitii recepfionate.

3.4.13 Dupid finalizarea actiunilor de examinare a petitiei, expedierea rispunsului citre petitionar,
angajatul responsabil desemnat, actualizeazd informatia in Registrul de evidenti a petitiilor,
indiclnd: rezultatul examindrii petitiei, legea/normele/ standardele care nu au fost respectate de
cétre Societate; modul de solutionare a petitiei, data expedierii rdspunsului catre petitionar, platile
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suportate de Societate directionate spre acoperirea prejudiciului cauzat petitionarului sau ca urmare
a penalititilor aplicate de autoritati (daci existd), s.a.. Registrele respective se vor fine cu o
periodicitate anuald.

Petitia adresatd Societdtii, precum i restul documentelor si informatiilor relevante cu privire la
petitie, se vor arhiva intr-un dosar separat pentru fiecare petitie, pastrandu-se intr-o mapd speciald,
conform Nomenclatorului.

Angajatii Societatii sint obligati si solutioneze numai petifiile care le sunt repartizate, fiindu-le
interzis si le primeasca direct de la petitionari sau si intervind in solutionarea acestora in afara
cadrului legal. Incilcarea acestor dispozitii constituie abatere disciplinard si se sancfioneaza
conform legislatiei in vigoare.

4. Gestiunea Registrului de reclamatii

4.1 Registrul de reclamatii, destinat Inregistrérii petifiilor, sesizirilor, reclamafiilor consumatorilor, este

42

4.3

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.
4.9,

tinut in sediul Societatii in locuri vizibile §i accesibile pentru clienti/consumatori.

Registrul de reclamatii este destinat exclusiv consumatorilor care au comandat, procurat sau folosit
produsele si/sau serviciile Societafii. Reclamatiile persoanelor fizice care nu sunt consumatori,
precum si reclamatiile consumatorilor care nu se referé la produsele sau serviciile Societdtii - nu se
inregistreaza in Registrul de reclamatii §i se depun in ordine generald in conditiile stabilite pentru
corespondenta oficiala.

Orice petitie/ plangere/ pretentie/ mulfumire formulata de cétre persoanele care nu posedi calitatea
de consumator si nu cad sub incidenta legislatiei privind protectia consumatorului, se adreseazd
Societatil prin oricare din mijloacele de comunicare mentionate in pet. 3.1.1..

in registrul de reclamatii nu pot fi Inregistrate mulfumiri, expriméri de recunostinte fatd de angajatii
Societatii, sau alte informatii, decét cele cu caracter de reclamatie.

Registrul de reclamatii este un document de strictd evidentd §i nu poate fi anulat pan# la completarea
lui integrald. Angajatul desemnat este responsabil pentru a informa Pregedintele Comitetului de
Conducere al Societdtii, imediat sau cel tarziu de a doua zi despre parvenirea reclamatiei. In cazul
in care constat faptul ¢4 in registrul de reclamatii au rimas mai pufin de trei file libere, angajatul
responsabil desemnat sesizeazd imediat Presedintele Comitetului de Conducere despre necesitatea
de achizitionare a unui registru nou. Registrul de reclamafii de forma stabilitd se plaseazd intr-un loc
vizibil si accesibil pentru consumatori, .

Reclamatiile depuse in Registrul de reclamatii sunt inregistrate si examinate in corespundere cu
prevederile Compartimentului 3. al prezentului Regulament.

in termen de 10 zile calendaristice dupi completarea integrald a registrului, angajatul responsabil
desemnat il transmite in arhivd, unde acesta se péstreaza pentru un termen de un an, dupi ce se
anuleazi in temeiul actului de lichidare.

Registrul inménat consumatorului nu poate fi scos din incinta Societ#tii.
Controlul corectitudinii tinerii registrelor de petitii se pune in sarcina responsabilului desemnat.
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5. Dispozitii finale si tranzitorii

. Prezentul Regulament intrd in vigoare la data aprobirii de ciitre Consiliul Societitii. Incepand cu
data intrérii in vigoare a prezentului Regulament, Procedurile interne cu privire la examinarea
petitiilor, aprobate se abroga.

2. Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii pentru toti angajatii Societitii vizati si se aduc
la cunostintd acestora cu confirmare prin semnétura,

.3. Orice nerespectare a prezentului Regulament constituie abatere disciplinari si se sanctioneazi in
conformitate cu legislatia in vigoare si actelor normative interne ale Societiii.

4. In partea nereglementati de prezentul Regulament, angajatii vizati se vor conduce de prevederile
legislatiei in vigoare.

. In cazul in care una sau mai multe prevederi ale prezentului Regulament contravin prevederilor
legale imperative, ultimele au prioritate si se aplici direct.



