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|. DISPOZITII GENERALE

Prezentul Regulament stabileste procedura generald de receptionare, inregistrare, evidenta
examinare si solutionare a reclamatiilor parvenite din partea clientilor persoanelor fizice si/sau
juridice Tn adresa OCN ”Finance Leasing Company” SRL.

1. Reclamatia — declaratie scrisa adresata de o persoana sau de un grup de persoane OCN "Finance
Leasing Company” SRL, in care se formuleaza o cerere, o revendicare, un punct de vedere, prin
care se invocd incalcarea de catre OCN “Finance Leasing Company” SRL a actelor normative si/sau
conditiilor contractuale, sau se contesta activitatea sau actele OCN “Finance Leasing Company”
SRL sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri de catre aceasta.

2. Persoana responsabilda — angajatul OCN “Finance Leasing Company” SRL, desemnat pentru
solutionarea reclamatiei si/sau transmiterea acesteia cu concluzia sa spre examinare
conducatorului OCN “Finance Leasing Company” SRL.

3. Tn procesul examindrii reclamatiei de citre OCN ”Finance Leasing Company” SRL, petitionarul
are urmatoarele drepturi:

1) sa expuna personal argumente persoanei responsabile;

2) sa beneficieze de serviciile avocatului;

3) sa prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;

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

5) sa primeasca raspuns argumentat pe suport de hirtie sau in forma electronica despre
rezultatele examinarii, reiesind din solicitarea sa;

6) sa solicite suspendarea sau incetarea examinarii reclamatiei;

7) sa solicite aplicarea parafei de inregistrare atit pe originalul, cit si pe copia reclamatiei.

4. Tn scopul solutiondrii cit mai operative si eficiente a chestiunilor abordate in reclamatia, OCN
”Finance Leasing Company” SRL poate invita petitionarul la sediul sau, solicitind dupad caz
explicatii, comentarii si materiale suplimentare.

5. OCN "Finance Leasing Company” SRL este obligata sa asigure confidentialitatea datelor care fac
obiectul reclamatiei, precum si a datelor cu caracter personal reglementate prin Legea nr.
133 din 8iulie 2011 “Privind protectia datelor cu caracter personal”.

Il. Receptionarea si inregistrarea reclamatiilor

1. Reclamatiile pot fi depuse in modul urmator:
a. Fizic, pe suport de hartie personal sau prin reprezentant cu anexarea
imputernicirilor;
b. Fizic, prin completarea condicii de sugestii si reclamatii, personal sau prin
reprezentant cu anexarea imputernicirilor;



c. Fizic pe suport de hartie expediate prin posta la adresa OCN ”“Finance Leasing
Company” SRL, MD-2001, mun. Chisindu, str. Tighina, 49/4;
d. Semnate electronic expediate pe adresa electronica info@flc.md.

2. Reclamatia se depune pe suport de hirtie sau in forma electronica in limba de stat sau intr-o alta
limba in conformitate cu legislatia.

3. Reclamatia trebuie sa contina urmatoarele date: enumele, prenumele persoanei care Thainteaza
reclamatia, adresa de la domiciliu/adresa de corespondenta, telefonul de contact (dupa caz); e
numarul contractului de creditarea nebancara din care rezultd pretentii (daca acesta exista) ;
eexpunerea succinta a subiectului reclamatiei (care drepturi au fost lezate, care sunt presupusele
incdlcari si revendicdrile petitionarului); ealte documente probatorii, ce tin de subiectul
reclamatiei.

4. Reclamatiile trebuie sa fie semnate fizic sau cu semnatura electronica de autor sau
reprezentant, indicindu-se numele, prenumele si domiciliul si alte date pentru identificarea
petitionarului, precum si cu anexarea copiei imputernicirilor (in cazul semnarii de catre
reprezentant).

5. Reclamatia in forma electronica trebuie sa corespunda cerintelor fata de documentul electronic,
precum si sa contina informatii privind numele, prenumele, domiciliul si adresa electronica a
petitionarului si alte date de contact. Daca reclamatia nu corespunde cerintelor documentului
electronic sau anexele prezentate nu sunt autentificate, consumatorul va fi informat ca intr-un
termen de 5 zile lucritoare se va angaja s inldture neajunsurile. Tn cazul in care acesta nu va
inlatura neajunsurile in termenul acordat, reclamatia nu se va examina

6. Reclamatiile anonime sau cele depuse fara indicarea datelor de contact nu se examineaza.

7. Reclamatiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu se
reexamineaza, despre faptul dat urmind a fi informat in scris sau in forma electronica petitionarul.

8. n situatia in care o persoand adreseazd in aceeasi perioada de timp mai multe reclamatii cu
acelasi subiect, acestea se vor conexa, petitionarul urmind sa primeasca un singur raspuns.

9. Daca dupa expedierea raspunsului parvine o noua reclamatie cu acelasi continut sau care se
refera la aceeasi problema, aceasta se ataseaza la reclamatia initiala, facindu-se mentiune ca s-a
raspuns si se informeaza petitionarul.

10. Tn cazul in care o reclamatie este semnatd de mai multe persoane fizice sau juridice, se va
indica persoana cireia urmeaza si i se expedieze réspunsul. In absenta acestei mentiuni, primul

semnatar este considerat a fi petitionarul caruia urmeaza sa-i fie expediat raspunsul.

11. Tn cazul parvenirii unor realamatii, textul cdrora nu poate fi descifrat sau care nu contin date


mailto:info@flc.md

suficiente pentru examinarea lor, in termen de 3 zile lucratoare petitionarul va fi instiintat despre
acest fapt, solicitindu-i-se concretizarea problemelor abordate.

11. Tn cazul in care o reclamatie este adresata gresit, ea va fi remisd Tnapoi petitionarului in termen
de 3 zile lucratoare.

I1l. inregistrarea reclamatiilor
1. Inregistrarea si evidenta reclamatiilor se realizeaz de citre administrator oficiu sau alt angajat
desemnat de catre conducatorul OCN “Finance Leasing Company” SRL. si urmeaza a fi inregistrate
in mod obligatoriu de catre OCN ”“Finance Leasing Company” SRL in registrul corespondentei de
intrare.

2. La inregistrarea reclamatiei, pe prima paginad a acesteia se aplica parafa de inregistrare, in care
se indica data primirii si numarul de inregistrare.

3. Tnregistrarea reclamatiilor, precum si a raspunsurilor la acestea, se efectueazd in registrele
corespondentei de intrare si iesire. Numarul de inregistrare a reclamatiei va contine dupa numarul
de rind litera R (de exemplu 1054R). La reclamatia parvenitda repetat se atribuie numarul de
inregistrare de rind, iar pe prima pagind se indicd numérul de inregistrare al primei reclamatii. in
coltul din dreapta de sus a reclamatiei repetate se face inscriptia "Repetatd", indicandu-se nr.
reclamatiei parvenite anterior.

4. inscrierile in registre trebuie s fie vizibile si clare.

5. Dupa inregistrarea reclamatiilor conform cerintelor stabilite, angajatul desemnat le Thainteaza
conducatorului OCN ”“Finance Leasing Company” SRL.

6. Conducatorul OCN “Finance Leasing Company” SRL indica in cel mai scurt timp printr-o rezolutie
persoana responsabild de examinarea reclamatiei. in cazul, in care subiectul reclamatiei necesita
examinarea in mod de urgenta, in lipsa conducatorului, rezolutia poate fi aplicata de catre
persoana desemnata de catre directorul general.

IV. Examinarea reclamatiilor

1. Responsabil de solutionarea reclamatiei este persoana nominalizata prima in rezolutie.

2. Lipsa persoanei responsabile (concediu medical, concediu social, concediu anual, deplasare etc.)
nu scuteste OCN ”"Finance Leasing Company” SRL de examinarea in termen si adecvata a
reclamatiilor.

3. Tn cazul in care prin reclamatie sint sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat al OCN
"Finance Leasing Company” SRL, aceasta nu poate fi examinata de persoana in cauza sau de catre
un subordonat al acesteia.



4. Pentru solutionarea legala a reclamatiilor ce le sint adresate, conducatorul OCN “Finance
Leasing Company” SRL va dispune masuri de cercetare si analiza detaliata a tuturor aspectelor
sesizate.

5. Tn cazul in care pentru solutionarea reclamatiei este necesard prezentarea unor acte sau
documente suplimentare de catre petitionar, iar acesta nu le prezinta in termenele rezonabile
stabilite, se poate constata renuntarea tacita la procedura. Decizia se notifica petitionarului. Odata
cu stabilirea termenului, petitionarul este informat despre posibilitatea incetarii procedurii.

6. Reclamatiile se examineaza in termen maxim de 15 de zile, iar cele care nu necesita o studiere si
examinare suplimentard — fird intirziere sau in termen de 10 zile de la data inregistrarii. In
raspuns se va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate.

7. Termenul de examinare a reclamatiei curge din momentul Tnregistrarii acesteia de catre OCN
"Finance Leasing Company” SRL.

8. Tn cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de citre conducitorul OCN
”Finance Leasing Company” SRL cu cel mult o luna, fapt despre care este informat petitionarul.

9. Reclamatiile, prin care se solicita o informatie confidentiald, se examineaza in termenele
stabilite Tn legislatia privind accesul la informatie.

10. Raspunsul la reclamatia se perfecteaza in 2 exemplare originale si se prezinta pentru semnare
conducatorului OCN “Finance Leasing Company” SRL intr-un termen care ar asigura posibilitatea
verificarii lui si introducerii unor modificari sau completari.

11. Raspunsurile se semneaza de catre conducatorul OCN ”Finance Leasing Company” SRL ori de
persoana imputernicita de acesta.

12. Rezultatul examinarii se aduce obligatoriu la cunostinta petitionarului in forma solicitata de
petitionar, iar in lipsa mentiunilor respecxtive pe suport de hirtie or in forma electronica, cu
consemnarile corespunzatoare in Registrul de evidenta a corespondentei de iesire. Cu
consimtamantul petitionarului, acesta poate fi informat despre rezultatele examinarii prin
mijloace de comunicare la distanta (telefon, viber, whatsapp etc).

13. Dovada receptionarii raspunsului de catre petitionar se pune in sarcina OCN “Finance Leasing
Company” SRL (semnatura petitionarului, avizul de receptie a scrisorii sau alte mijloace ce
confirma primirea raspunsului).

14. In cazul in care petitionarul nu este de acord cu raspunsul parvenit sau a primit refuz
neintemeiat de a examina reclamatia, sau se tergiverseaza examinarea acesteia, el este n drept sa
se adreseze instantei de judecatd si/sau organului de supraveghere: Comisia Nationald a Pietei
Financiare.



V. Supravegherea si raspunderea in cadrul
examinarii reclamatiilor

1. Incélcarea prevederilor prezentului Regulament de citre angajatii OCN ”Finance Leasing
Company” SRL se sanctioneaza in conformitate cu legislatia in vigoare.

2. Situatiile aparute in legatura cu organizarea si desfasurarea activitatilor in cadrul examinarii
reclamatiilor de catre OCN ”Finance Leasing Company” SRL, neprevazute de prezentul
Regulament, vor fi solutionate/reglementate in conformitate cu legislatia in vigoare.

VI. Prevederi finale
1. Prezentul Regulament intra in vigoare la data de 01.01.2024. Din data intrarii in vigoare
prezentului Regulament, actiunea Regulamentului privind modalitatea de examinare a petitiilor
din 12.03.2020 va inceta.

2. Regulamentul pe suport de hartie este pastrat in dosarul Regulamente si proceduri interne ale
OCN ”Finance Leasing Company” SRL.

3. Copia Regulamentului se pastreaza la Administratorul oficiului si se prezinta la cererea din
partea persoanelor fizice si/sau juridice la solicitare penru luarea cunostintei.

4. Varianta electronica a documentului se plaseaza pe pagina web a Societatii, precum si pe softul
Societatii, in fisier ,,Regulamente aprobate”.



