Aprobat

prin Procesul-verbal al Consiliului
de Administratie din 06 aprilie 2020

REGULAMENT
privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor
de cditre O.C.N. “Expert Leasing & Finance” S.R.L.



I. DISPOZITII GENERALE
1.1. Prezentul Regulament stabileste modalitétile de receptie/inregistrare/examinare/raspuns a pretentiilor
sub forma de petitii/reclamatii/sesizari parvenite in adresa O.C.N. “ Expert Leasing & Finance” S.R.L. (in
continuare — “Compania”) de la clienti precum si de la alte persoane interesate, subdiviziunile si
persoanele responsabile de examinare a petitiilor, modul si termenele de examinare a petitiilor, precum si
modul de informare a petitionarului despre decizia aprobata.
1.2. Prevederile acestui Regulament sunt obligatorii spre executare pentru toti angajatii din toate
subdiviziunile Companiei.
1.3. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile:

a) Legiinr.1din 16.03.2018 “cu privire la organizatiile de creditare nebancara”;

b) Legii nr. 105 din 13.03.2003 “privind protectia consumatorilor”;

c) Legiinr. 202 din 12.07.2013 “privind contractele de credit pentru consumatori”;

d) Hotaririi 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 financiard nebancara”;

e) altor acte normative si legislative in vigoare.

1.4. In sensul prezentului Regulament se aplici urmitoarele notiuni:

a) petitie/reclamatie/sesizare (in continuare “petitie””) — orice pretentie scrisd adresata Companiei de
catre un client (sau un potential client), altd persoana fizica sau juridicd ori un grup de persoane
prin care se contesta vreun act al Companiei, actiunile angajatilor Companiei sau se inainteaza
careva cereri sau revendicari ori se exprima un punct de vedere. Petitiile parvenite Companiei prin
posta electronica sau inscrise in Registrul de reclamatii se echivaleaza celor in forma scrisd;

b) petitionar — persoana fizica si/sau juridica — client si/sau potential client al Companiesi;

c) autoritate de resort — administratorul Companiei;

d) persoana responsabild — angajatul Companiei desemnat sa examineze petitia si sd o transmita cu
propunerea de rigoare autoritatii de resort;

e) persoana autorizata — angajatul Companiei desemnat sa inregistreze actele de intrare/iesire.

II. PREZENTAREA SI CONTINUTUL PETITIILOR
2.1. Petitionarii vor depune in scris petitia, adresatd Companiei, in urmatoarea forma:
V' scrisa, prin depunere personala la sediul juridic al Companiei, pe suport de hirtie;
v’ scrisa, prin inscrierea petitiei in Registrul de reclamatii pastrat la sediul Companiei intr-un loc usor

accesibil si vizibil pentru toti;



v’ scrisd, prin transmiterea acesteia pe suport de hirtie prin intermediul unui serviciu specializat de
curierat, la sediul Companiei;

v’ electronicd, prin expedierea unui e-mail la adresa: office@expertleasing.md.

2.2. In petitie, semnatarul, in mod obligatoriu va indica urmatoarele date:

a) nume, prenume, adresa de corespondenta, numar de telefon, adresa de e-mail, daca se solicita

raspuns prin posta electronica;

b) obiectul petitiei;

€) modalitatea prin care se doreste sa se obtina raspunsul la petitia sa;

d) semnatura persoanei.
2.3. In cazul in care petitia nu intruneste conditiile de continut previzute la punctul 2.2. din prezentul
Regulament, Compania este scutita de obligatia de a examina petitia.
2.4. Petitiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu se reexamineaza,
despre faptul dat urmind a fi informat 1n scris sau in forma electronica petitionarul.
2.5. In cazul in care o petitie este adresatd gresit, aceasta se remite inapoi petitionarului in termen de 3

zile lucratoare.

2.6. Petitiile Inregistrate in Registrul de reclamatii.

2.6.1. La depunerea petitiilor prin intermediul Registrului de reclamatii, de catre petitionar, persoana
autorizata din cadrul Companiei aduce la cunostinta despre acest fapt autoritatii de resort.

2.6.2. Autoritatea de resort va indica persoana responsabila, ce va examina petitia respectiva.

2.6.3. Persoana responsabild, este obligatd odatd cu transmiterea raspunsului cétre petitionar, sa inscrie in

Registrul de reclamatii despre masurile luate.

2.7. Petitiile prezentate pe suport de hirtie.

2.7.1. Persoana autorizata este obligata sa inregistreze toate petitiile care au parvenit in adresa Companiei
in registrul corespondentei de intrare si, la solicitarea petitionarului sa elibereze acestuia o copie a petitiei
cu confirmarea inregistarii ei, dupa care o transmite autoritatii de resort.

2.7.2. Autoritatea de resort va indica persoana responsabild, ce va examina petitia respectiva.

2.7.3. Raspunsul personei responsabile in mod obligatoriu se inregistreaza in registrul corespondentei de

iesire.

2.8. Petitiile prezentate in format electronic.
2.8.1. La receptionarea petitiei pe adresa electronicd a Companiei, persoana autorizata va tipari petitia, o
va inregistra In registrul corespondentei de intrare si o va transmite autoritatii de resort care va desemna

persoana responsabilad pentru examinarea petitiei respective.
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2.8.2. Raspunsul persoanei responsabile dupa ce este semnat, se scaneaza si se transmite petitionarului pe
posta electronica.
2.8.3. Raspunsul persoanei responsabile in mod obligatoriu se inregistreaza in registrul corespondentei de

iesire.

1. PROCESUL DE EXAMINARE SI TERMENELE DE SOLUTIONARE A PETITIILOR
3.1. Persoana responsabild sd solutioneze petitia, verificd revendicdrile expuse, perfecteaza concluzia si
proiectul raspunsului petitionarului.

3.2. Persoana responsabilda de a solutiona petitia, solicitd de la persoanele implicate in petitie
comentarii/explicatii pe acest fapt.

3.3. In raspuns se va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate.

3.4. Autoritatea de resort, persoana responsabila si persoana autorizatd la examinarea petitiei sunt obligate
sd asigure confidentialitatea datelor care fac obiectul petitiei precum si a datelor cu caracter personal
reglementate prin Legea “privind protectia datelor cu caracter personal” nr. 133 din 08.07.2011.

3.5. Petitiile se examineaza in termen de maxim 30 de zile in cazul neconsumatorilor, iar cele care nu
necesitd o studiere si examinare suplimentara in termen de 15 zile lucritoare de la data inregistrarii. In
cazul consumatorilor petitiile se examineaza in termen de 14 zile de la data inregistrarii.

3.6. Petitionarul este informat despre rezultatul examinarii petitiei si solutia propusa de O.C.N. “Expert
Leasing & Finance” S.R.L. printr-0 scrisoare cu aviz de receptie expediatd la adresa de corespondenta a
petitionarului, sau pentru petitiile parvenite prin e-mail, prin expediere la adresa utilizatd de petitionar,
sau indicate, in textul petitiei.

3.7. Raspunsul la petitie se perfecteaza in doua exemplare originale si se prezintd pentru semnare
autoritatii de resort, intr-un termen care ar asigura posibilitatea verificarii lui si introducerii unor
modificari sau completari.

3.8. Dovada receptionarii petitiei de cdtre petitionar poate servi, dupa caz, semnatura petitionarului, avizul
de receptie a scrisorii sau alte mijloace ce confirma primirea raspunsului. Executarea petitiei in format

electronic se considera expedierea raspunsului, la adresa electronica, a autorului petitiei.

IV. SUPRAVEGHEREA SI RASPUNDEREA iN CADRUL EXAMINARII PETITIILOR
4.1. Petitiile, raspunsurile cu privire la petitii vor fi pastrate in dosare separate, alaturi de corespondenta
de intrare si iesire din cadrul Companiei, la ele fiind atasate toate documentele cu privire la petitie,

asigurindu-se integritatea acestora.



4.2. Persoanele responsabile, sau autorizate vor fi sanctionate pentru abaterile in legiturd cu
nelnregistrarea, inregistrarea necorespunzatoare, depasirea termenului de raspuns, neasigurarea pastrarii

adecvate si corespunzatoare a petitiilor si raspunsurilor la ele.

V. DISPOZITII FINALE
5.1. Prezentul Regulament intra in vigoare din data aprobarii sale de catre Consiliul de Administratie al
O.C.N. “Expert Leasing & Finance” S.R.L.
5.2. Clientii Companiei vor fi informati privind prevederile prezentului Regulament prin afisarea acestuia
pe avizierele accesibile publicului din cadrul sediului Companiei, precum si publicarea pe pagina web a

Companiei www.expertleasing.md.



http://www.expertleasing.md/

