().(‘.\'...|’rcmivr-lfin:m!:lrc" SR C/F 1009600043106

AP ROBAT

Prin proces-verbal a adunif}i generale
5N, T,

OCN ,,Premicer-Finanta

1 A YAN Victor

18 martic 2019

REGULAM

de examinare a petitiilor

I. Regulamentul de examinare a petitiilor a fost claborat pentru a stabili
procedura unificatd de solutionare a petititlor, reclamatiilor. contestatiilor
clientilor.

-~

In cazul receptionarii petitiilor, reclamatiilor, contestatiilor din  partea

12

clicntilor persoance fizice si juridice, organclor de stat, angajatilor companiei
O.C.N. ,,Premier- Finantare™ SRL persoana responsabila de examinarea
acestora se va ghida de:

Codul Administrativ al Republicii Moldova, nr. 116 din 19.07.2018:
- Legea privind protectia consumatorilor, nr. 105 din 13.03.2003:

Legea privind contractele de credit pentru consumatori, nr. 202 din

12.07.2013;

- Regulamentul  procesuluir  JFxaminarca  serisorilor, petitiilor

-’j,.

|
reclamatiilor™ Sistemului de Management a Calitatii, COD: RP-12.
Standard SM ENTSO 9001: 2015, revizuit pe 11.01.2021
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6.

9.

- Regulamental - companici privind - examinarca  cererilor, adresarilor,
contestatiilor si reclamatiilor din data de 14.03.2019;

- ordinele, prevederile i reglementarile aprobate in cadrul - O.C.N.
WPremier- Finantare™ SRI.

In temeiul actelor normative enumerate, compania a adoptat i respecta
standartele  pentru asigurarca  protectici interesclor consumatorilor in
conformitate cu legislatia in viigoare.

Cererile, petitiile si reclamatiile clientilor pot I adresate companici atat pe
suport de hartie, ¢t si in format clectronic. precum i prin intermediului

Registrului de reclamatii.

Raspunsurile la petitiile, reclamatiile, plangerile clientilor vor fi examinate
de catre persoana responsabilid din cadrul companiei in cel mai scurt timp
posibil, dar nu mai mult de 15 zile, daca chestiunea nu necesita alti termeni
de solutionare.

In cazul in care prin pretentie sint sesizate anumite aspecte din activitatea
unui angajat al Organizatiei, aceasta nu poate [i examinatd de persoana in
cauza. Exceptie de la prezenta regula se admite in cazul in care pretentia
vizeaza direct administratorul Organizatiei.

Pentru  solutionarea  legala a  pretentiilor ce §i  sint  adresate.
administratorul O.C.N. ,,Premier- Finantare™ SRL in mod verbal va
dispune masuri de cercetare si analiza detaliald a tuturor aspectelor sesizate
in pretentic, conform necesitatilor ficcdrel pretentii in parte.

Pretentiile, prin care se solicitd o informatie confidentiala, se examineaza in
termencle stabilite in legislagia privind accesul la informatic.

Raspunsul la reclamatic se perfecteaza in 2 exemplare originale §i se
prezinta pentru semnare administratorului O.C.N. ,,Premicr- Finantare”
SRIL. intr-un termen care ar asigura posibilitatca verificarii lui i introducerii
unor modificari sau completari.
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O, Raspunsarile se semneaza de catre administratorul O.CNL Premier-
Finantare™ SR,

FLoRezaltatul examinarii se aduce obligatoriu la cunostinga solicitantului in
mod verbal sau pe suport de hirtie, dar la solicitarea acestuia - in forma
clectronica, cu consemnarile corespunzitoare in Registrul de evidenta a
corespondentei de iesire,

2. Pretentiile siraspunsurile la acestea, precum si documentele cu privire la
examinarea lor se pastreaza in dosare separale.,

- Administratorul O.C.N, Premier- Finantare™ SRL. . precum si angajatii
acesteia, sant obligati sa asigure inteeritatea documentelor cu privire la
examinarca pretentiilor/reclamatiilor,

I4. Dosarcle cu materialele examinarii pretentiilor/reclamatiilor s¢ pastreaza in
birourile de serviciu sau in inciperi amenajate special pentru arhiva.

5. Administratorul O.C.N.  ,,Premicer-  Finantare™  SRL este  direct
responsabil de buna organizare si desfasurare a activitafit de primire,
examinare si rezolvare a pretentiilor/reclamatiilor, precum si de legalitatea
solutitlor si comunicarca acestora in termen optim.,

16. Situatitle aparute in legaturd cu organizarea $i deslagsurarea activitdfii in
cadrul examinarii pretentiilor/reclamatiilor  de caue O.C.N, ,,Premier-
Finantare” SRIL ., ncpreviazute de prezentul  Regulament,  vor N
solutionate/reglementate in conformitate cu legislagia in vigoare.,

I 7. In cazul in care persoana care a depus petitia, reclamatia, plingerea nu este
satisfacuta de raspunsul oferit de O.C.N. Premicr- Finantare™ SRL.,
acesta este in drept de a se adresa autoritdtilor cu funcetii de supraveghere.

18. Toti angajatii companici sunt obligali s cunoascd si sd respecte normele

legislatici in vigoare, precum sioactele normative interne adoptate  de
companic in acest domeniu, Angajatii companici vor 1 politicosi, receptivi
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sioorijulii cu clientii. vor evita situatiile tensionate. In- cazul aparitici
situatiilor de conflict ancajatii companici vor depune elort maxim pentru
aplanarca acestuia, vor avea o atitudine respectuoasa fata de revendicarile
exprimate de clienti, iar solutiile identificate in cazul unor problemele si
neintelegeri vor i de naturd acceptabila ambelor parti. La identificarea
deficientelor in activitatea zilnica angajatii vor intreprinde masuri imediate
pentru eliminarea acestora si ncadmiterea lor pe viitor.

~—

19. In cazul aparitici situatiilor conflictuale, angajatii companici sunt obligati de

a raporta imediat Administratorului despre situatia creata.
Prezentul regulament intra in vigoare la momentul semnarii lui.

Prezentul regulament este valabil pe toatd perioada de activitate a
O.C.N. ,,Premicer- Finantare™ SRIL.
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