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Capitolul 1 _

1. DISPOZITII GENERALE
1. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu normele legale stabilite conform
Legii privind protectia consumatorului, Legea privind contractele de credit pentru
consumatori, Regulamentul cu privire la modalitatea de examinare a petitiilor de catre
participantii profesionigti la piata financiard nebancard precum si Regulamentului cu
privire la modul de gestionare a Registrului de reclamatii. ' '
2. Prezentul Regulament stabileste procedura de solutionare a pretentiilor
clientilor O.C.N. ,,PROFI CREDIT" S.R.L de cétre persoanele responsabile de
examinarea petitiilor i de informare a petitionarului despre decizia luata.
3. Organizatia O.C.N. PROFI CREDIT S.R.L. considera ci elementul central care defineste
metodologia de interactionare dintre compania si clientul, este acela potrivit caruia, fiecare

adresare, reclamatic este o oportunitate de a primi pérerea din partea consumatorului sidea
imbunitati serviciile furnizate. Astfel, compania se angajeaza sd solufioneze toate adreséri

si segizari parvenite In adresa sa in momentul aparifiei acestora.
4. Regulamentul determind: persoane responsablle de examinarea petltnlor in cadrul
organizatiei de creditare nebancard, modul si termenele de examinare a petitiilor si de
informare a petitionarului despre decizia aprobata.

2, Notiuni si abrevieri
5. Prin petitie se intelege orice cerere, reclamatie, propunere, sesizare, adresata organelor
de resort, inclusiv cererca prealabild prin care se contesta un act admlmstratw sau
nesolutionarea in termenul stabilit de lege a unei cereri;
6. Reclamatie - declaratie scrisd, sustinutd de documente probatoare, prin care un
comerciant a comis sau este susceptibil s comitd o incalcare a actelor normative care
protejeazi interesele consumatorilor;
7. Consumator - orice persoand fizici ce intent{ioneaza s comande sau si procure ori care
comandd, procurd sau foloseste produse, servicii pentru necesitati nelegate de act1v1tatea de
intreprinzator sau profesionala;
8. Creditor — persoana fizica sau juridicd care acordd sau se angajeazi si acorde credite
sau Imprumuturi fiind in exercitiul activitétii sale comerciale sau profesionale

9. Participanti profesionisti la piata finaciard nebancara (in continuare — participanti

profesionisti) — persoane juridice ce desfdsoard activitati profesioniste pe piata valorilor
mobiliare gi piata asigurdrilor, fonduri nestatale de pensii, asociatii de economii si
imprumut, organizatii de microfinantare, organizatii de credit ipotecar, birouri ale istoriilor
de credit.
10. Persoand responsabila — angajatul participantului profesionist, desemnat pentru
solutionarea petitiei si/sau transmiterea acesteia cu concluzia sa spre examinare
conducatorului participantului profesionist.
3. Scopul

11. Prezentul Regulament informeaza despre metoda de primire, Inregistrare,investigare i .
solutionare a petitiilor formulate de cétre clienti sau potentiali clienti si are drept scop:

a) aplicarea prevederilor legale privind drepturile consumatorilor la obtinerea creditelor

de consum;
b) solutionarea pe cale amiabild a nemultumirilor la obtinerea creditelor de consum;




c¢) eficientizarea procesului de lucru existent;

d) analiza si evaluarea petitiilor In vederea Tmbunatétirii calitatii serviciilor furmzate de
companie clientilor;

e) prin reclamatie, plangere, sesizare se intelege orice cerere adresatd Organizatiei prin
care se contestd actiunile/inactiunile companiei fata de client, sau prin care petentul
(clientul, potentialul client) 1si manifestd nemultumirea cu privire la nesolutionarea

cererii sale si/ sau de modul In care a fost solutionatd cererea sa, prin care se contestd

un act al organizatiei, actiunile angajatilor organizatiei.
Capitolul IT
PERSOANE RESPONSABILE DE EXAMINARE PETITHLOR
12. Administrarea eficientd a OCN ,,PROFI CREDIT” este asiguratd de catre urmatoarele
organe de conducere si de control, fiind enumerate, in conformitate cu ierarhia decizionala:
1) adunarea generald a asociatilor (Decizia asociatului unic);
2) organul executiv unipersonal (administratorul);

13. Organul executiv al organizatiei este Administratorul, care riaspunde de solutionarea
pléngerilor si are urmétoarele obligatii:

a) sd examineze petitiile, inclusiv cererile prealabile, in termenul stabilit de lege;

b) si asigure restabilirea drepturilor lezate §i recuperarea, in conditiile legii, a
prejudiciului cauzat;

c) sd asigure executarea deciziilor adoptate In urma examindrit petl’;nlor

14, Creditorii au obligatia de a primi si a inregistra reclamatiile de la consumatori si de a
lua toate misurile necesare pentru a raspunde reclamatiilor depuse de consumatori in
termenul si conditiile prevazute de lege.

15. Administrator in funectia prestatorului este obligat:

a) sa foloseascd, la prestarea serviciilor, numai procedun inofensive care, daca legislatia
prevede aceasta, trebuie s fie certificate;

b) sd respecte cerintele prescrise/stabilite in actele normative sau declarate, precum si
clauzele contractuale;

¢) siinmineze bon de casd sau un alt document, care confirma faptul prestarii serviciului,
probat de Guvern; {contractele de credit pentru

conform unui regulament a
consumatori);
d) si receptioneze, sd inregistreze si sd examineze reclamatiile consumatorilor;
e) sa solutioneze reclamatiile consumatorului intr-o perioadd de timp care nu poate depési
14 zile calendaristice de la data la care consumatorul a adus la cunostinti prestatorului
neconformitatea serviciului prestat;
f) sdraspunda pentru prejudiciul cauzat de serviciul prestat necorespunzitor.
16. Alte responsabilitifi:
a) Conducatorul participantului profesionist, precum sl angajatii acestuia, sint obligati
sd asigure integritatea documentelor cu privire la examinarea petitiilor.
b) Conducitorul participantului profesionist este obligat sd evalueze semestrial
~activitatea de solutionare a petitiilor si sd aplice sanctiuni corespunzitoare In cazul
depistarii unor nereguli, precum si si intreprindd mésuri in vederea inldturdrii
cauzelor gi conditiilor care genereaza petitii intemeiate.
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¢) Conducdtorul participantului profesionist este direct responsabil de buna organizare
si desfdgurare a activitatii de primire, examinare si rezolvare a petitiilor, precum si de
legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termen optim.
Capitolul III
DESCRIEREA PROCESULUI DE TRATARE A RECLAMATHLOR/PETITIILOR
17. Orice consumator/client are dreptul si-si exprime nemul{umirea, utilizind urmitoarele
modalitati de receptionare a reclamatiilor, care sunt accesibile in Soc1etatea
a) In scris:
¢ la adresa sediului: mun.Chisindu bd.Stefan cel Mare si Sfint,64 (depunerea
reclamatiilor personal la oficiului societatii);
e prin e-mail: profi.credit.md@gmail.com
e prin curier, ori expediate prin postd la adresa Societitii.
b) Reclamatiile verbale ale clientilor, vor fi solutionate ambiabil, in mod verbal de catre
angajatii societitii, respectand principiile corectitudinii si eticii profesionale;
c) Telefonic la nr.061113088
sau prin orice alt mijloc de comunicare citre O.C.N., PROFI CREDIT S.R.L., sau ciitre
Autoritatea de supraveghere in domeniul protectiei consumatorilor de servicii financiare:
Comisia Nationald a Pietei Financiare (CNPF).
18. Petitia se depune pe suport de hirtie sau in formi electronici in limba de stat sau intr-o
altd limba in conformitate cu Legea nr. 3465-X1 din 01.09.1989 “Cu privire la functionarea
limbilor vorbite pe teritoriul RSS Moldovenesti”.
19. Petitiile trebuie s& fie semnate de autor, indicindu-se numele, prenumele si domiciliul si
alte date pentru identificarea petitionarului.
20. Reclamatia in formd electronicd trebuie si corespundi cerintelor fati de documentul _
electronic, inclusiv aplicarea semniturii digitale, In conformitate cu legislatia in vigoare.
Petifia in formd electronicd trebuie si con{ind informatii privind numele, prenumele,
domiciliul si adresa electronici a petitionarului si alte date de contact.
21. Petitiile care nu corespund cerintelor stabilite la pet. 19 si pet. 20 se considerd anonime
§i nu se examineazd, cu exceptia petitiilor ce contin informatii referitor la securitatea
nationald sau ordinea publicd, care se remit spre examinare organelor compeiente.
22. Petitiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu se
reexamineazd, despre faptul dat urmind a fi informat In scris sau in formi electronici
petitionarul.
23. In situatia in care o persoand adreseazi in aceeagl perioadd de timp mai multe petitii cu
acelasi subiect, acestea se vor conexa, petitionarul urmind si primeasca un singur raspuns.
24. Daca dupé expedierea raspunsului parvine o noud petitie cu acelasi continut sau care se
referd la aceeasi problemi, aceasta se atageazi la petitia initiala, ficindu-se mentiune ci s-a
raspuns si se informeaza petitionarul.
25. In cazul parvenirii unor petiii, textul carora nu poate fi descifrat sau care nu contin date
suficiente pentru examinarea Jor, in termen de 3 zile lucritoare petitionarul va fi ingtiintat
despre acest fapt, solicitindu-i-se concretizarea problemelor abordate.
26. Reclamatiile se examineazi de cétre organele corespunzitoare in termen maxim de 30
de zile , iar cele care nu necesita o studiere gi examinare suplimentars - far intirziere sau in
termen de 15 zile lucritoare de la data tnregistririi.
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27. Termenul de examinare a petitiel curge din momentul inregistririi acesteia de citre
participantul profesionist.

28. Termenul de examinare a reclamatiei poate fi prelungit cu cel mult 30 de zile de ciitre
conducétorul organului corespunzitor, fapt despre care este informat petitionarul.

29. In cazul in care consumatorul nu este de acord cu rezultatele examinirii reclamatiei sau
in cazul refuzului de a satisface reclamatia, consumatorul are dreptul sa se adreseze
organelor abilitate cu functii de protectie a consumatorilor sau, conform procedurii civile,
In instanfa de judecatd, anexand la petitic copia de pe raspunsul vanzitorului sau, in cazul
refuzului tacit, documentele care confirmi depunerea reclamatiei in adresa vanzitorului.
30, Petitiile nu se examineaza in cazuri cind:

a) nu intrunesc conditiile previzute la pct.19,20 se consideri anonime si nu se
examineaza (cu exceptia petitiilor ce contin informatii referitor la securitatea
nationald sau ordinea publicd, care se remit spre examinare organelor competente).

b) Petitiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu se
reexamineaza, despre faptul dat urmind a fi informat in scris sau in form3 electronici
petifionarul.

¢) In cazul parvenirii unor petitii, textul cirora nu poate fi descifrat sau care nu contin
date suficiente pentru examinarea lor, in termen de 3 zile lucritoare petitionarul va fi
Ingtiintat despre acest fapt, solicitindu-i-se concretizarea problemelor abordate.

d) Tn cazul in care o petitie este adresatd gresit, ea va fi remisd inapoi petitionarului in
termen de 3 zile lucratoare.

31. Modalitatea de depunere a petitiilor Organului de supraveghere in domeniul
protectiei consumatorilor de servicii financiare:

Comisia Nationald a Pietei Financiare (CNPF) detine, incepand cu 1 julie 2023, mandatul
de protectie a consumatorilor de servicii financiare.

Reclamatiile pot fi depuse citre CNPF, utilzind urmétoarele modalititi de receptionare a
reclamatiilor:

a) prin e-mail (cu respectarea reglementirilor cu privire la forma electronicd — cu
aplicarea semndturii electronice) la adresa office@cnpf.md;

b) prin intermediul oficiilor postale: la sediul CNPF, in cutia postald amplasati la intrare
in sediul institutiei (mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant 77)

Nota: Telefonul consumatorului: (+373 22) 85-95-95

Adresa: bd. $tefan cel Mare si Sfant nr.77, mun. Chisindu, MD 2012

Web-site: www.cnpf.md

32. Cerinte fatd de petitii depuse citre CNPF:

Potrivit art. 75 alin. (1) din Codul administrativ, petitia contine urmatoarele elemente:

a)  numele gi prenumele sau denumirea petitionarului;

b)  domiciliul sau sediul petitionarului si adresa de posti electronicd daci se solicits

raspuns pe aceasta cale;

¢)  denumirea autoritétii publice;

d)  obiectul petitiei si motivarea acesteia;

¢)  semndtura petitionarului orj a reprezentantului siu legal sau imputernicit, iar in

cazul petitiei transmise in formi electronici — semnitura electronici.

33, inregistrarea petitiilor




1. Inregistrarea si evidenta petitiilor se realizeazi prin intermediul angajatului desemnat
de cétre conducatorul participantului profesionist.

2. Lainregistrarea petitiei, pe prima pagind a acesteia se aplicd stampila de Inregistrare,
in care se indicd data primirii $i numarul de inregistrare.

3. Inregistrarea petitiilor, precum si a rdspunsurilor la acestea, se efectueazd in
registrele corespondentei de intrare si iesire, tinute in mod obligatoriu de citre
participantul profesionist.

4. Scrierea in registre se face astfel, incit sd excluda posibilitatea de a fi radiata (stearsa,

distrusd) In mod mecanic, chimic sau in orice alt mod, fard a l4sa urme vizibile ale -

radierii (stergerii, distrugerii).

Inscrierile in registre trebuie s fie vizibile si clare.

6. Dupd Inregistrarea petitiilor conform cerintelor stabilite, angajatul desemnat le
inainteaza conducitorului participantului profesionist.

7. Conducatorul participantului profesionist indicd pe rezolutie persoana responsabild
de solutionarea petitiei.

34. Termenele de examinare a petitiilor in dependenti de modalitatea de depunere:

In dependent de tipul si tema petitiei Administrator stabileste urmitoarele termene:

a) pentru petitiile (cerere), prin care se solicita o informatie oficiald se examineazi In
termenele stabilite in legislatia privind accesul la informatie — 15 zile
b) pentru cererile prealabile - 30 de zile

-pentru petitiile (reclamatii), prin care se exprima un dezacord si alte tipuri (cereri,

informative, propuneri, oferte) - 30 de zile, iar cele care nu necesitd o studiere si examinare

suplimentard, fira intarziere sau in termen de 15 zile.

35. Cazuri in care poate fi prelungit termenul de examinare a petitiei:

poate fi prelungit cu cel mult 30 de zile lucratoare, de citre conducitorul organului

corespunzator, fapt despre care este informat petitionarul printr-o notificare, daci:

a) sunt necesare consultdri suplimentare pentru intocmirea raspunsului;
b) petitia se referd la un volum complex de informatii sau dacd se impune studierea

unor materiale suplimentare ce urmeazi a fi selectate $1 folosite pentru intocmirea
raqprquhn_

Capitolul 1V

Dispozitii Finale si Tranzitorii

36. Regulamentul intrd in vigoare la data aprobarii de citre Administrator.

37. Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii persoanelor si

membrilor organelor cu drept de decizie cat si angajatilor Companiei.

38.. Acest regulament va fi revizuit si actualizat de fiecare datd cind este considerat a fi-
necesar, pentru a asigura coerenta acestuia cu strategia Societitii si cu legile aplicabile.
39.Clientii (orice consumator) vor fi informati cu privire la functionarea prezentului
regulament, prin punerea In zonele accesibile ale serviciului pentru clienti in oﬂcxu
organizatiei si pe pagina oficiala www.profi-credit.md. _

40. Regulamentul este aprobat de citre Administratorul Societitii.

41, Responsabil de monitorizarea respectarii prezentului regulament este

Administratorul.
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