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1. Dispozitii generale

1.1. Regulamentul privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor (denumit in
continuare: ,,Regulament”) a fost elaborat in temeiul art. 5 din Legea nr.1 din 16.03.2018 cu
privire la organizatiile de creditare nebancard, tinand cont de prevederile Legii nr. 202 din
12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori, Legii nr. 105 din 13.03.2003 pri-
vind protectia consumatorilor, Hotérarii 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 financiaré nebancaré si ale Codului Adminis-
trativ Republicii Moldova.

1.2. Prezentul Regulament stabileste modul de examinare a pretentiilor clientilor de catre
Organizatia de Creditare Nebancara ,,FINANCECASA” Societate cu Raspundere Limitata (Tn
continuare: ,Societate”), depuse de cetatenii Republicii Moldova, care sunt clientii Societaii si
cred ca le-au fost incalcate drepturile si interesele legitime.

1.3. Petitionar poate fi si Comisia Nationald a Pietei Financiare sau alte organizatii, care
apara, in conditule legii, drepturlle si interesele legitime ale clientilor Societatii.

1.4. Aprobarea prezentului Regulament are ca scop protectia drepturllor si intereselor legi-
time ale clientilor Societatii, precum si reglementarea situatiilor litigioase, inclusiv, tindnd cont
de prevederlle art. 24 alin. (3) al Legii nr. 202 din 12.07. 2013 privind contractele de credit pentru
consumatori.

2. Modul de depunere a petitiilor de catre clientii Societatii

2.1. Prin petitie (cerere, plangere, propunere, adresare reclamatie), in prezentul Regula-
ment, se intelege o expunere scrisa adresata Societétii de o persoana sau de un grup de per-
soane, in care se formuleaza o cerere, o revendicare, un punct de vedere, se contesta activita-
tea sau actele Societtii sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri de catre aceasta.

2.2. Petitia catre Societate poate fi depusé in scris: prin expedierea acesteia prin posta pe
adresa Sometatu prezentarea la orice sucursald/oficiul secundar al Societatii, precum si prin
expunerea acesteia in Registrele de reclamatii din sucursalele /oficiile secundare ale Sometatn

2.3. Petitia catre Societate poate fi depusa in forma electronica, cu conditia ca a fost apllcata
semnatura digitald conform legislatiei in vigoare privind semnatura electronica.

2.4, Cerinte fata de perfectarea petitiei:

2.4.1. Petltla poate fi depusa la Societate in limba de stat sau Tn limba rusa.

2.4.2. n petltla intocmita Tn forma scrisd se specificd numele, prenumele si domiciliul peti-
tionarului. Petitia trebuie s& fie semnata de catre autor, in caz contrar, petitia se declara anonima
si nu se examineaza.

2.4.3. In reclamatia scrisa in Registrul de reclamatii din sucursala/oficiul secundar al Soci-
etatii se specifica data Tntocmirii reclamatiei, numele, prenumele si domiciliul petmonarulm Re-
clamatla trebuie sa fie semnata de autor, in caz contrar, ea se declara anonima Si nu se exami-
neaza.

2.4.4. Petitia intocmita in forma scrisa, poate fi depusé de reprezentantul petitionarului. in
acestcaz, in petltle se specificd numele, prenumele si domiciliul reprezentantului. Petitia trebuie
si fie semnatd de reprezentant. La petitie se anexeazé procura sau un alt act, care confirma
imputernicirile reprezentantului. In caz contrar, se considera cé petitia a fost depusa de o per-
soana nefmputernicitd si/sau anonima si nu se examineaza.

2.4.5. In petitia fntocmita Tn forma electronica se specificd numele, prenumele, domiciliul si
adresa electronica a petitionarului. Petitia trebuie sa contind semnatura electronica a autorulm
in caz contrar, petitia se considera anonima si nu se examineaza.

2.4.6. In cazul, in care petitia a fost expusa printr-un text scris de ména, scrisul trebuie sa
fie lizibil. Tn caz contrar, Societatea este Tn drept sa nu o examineze si sa-l anunte pe petitionar
despre motivele neexamindrii, cu conditia c& numele, prenumele si adresa acestuia sunt citibile.

2.4.7. Se interzice utilizarea in petme a unor expresii ofensatoare si necenzurate. Tn caz
contrar, Societatea este in drept sa nu o examineze si sa-l anunte pe petltlonar despre motivele
neexaminarii.
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2.4.8. Petitia nu trebuie s& contind amenintari la viata si sanatatea persoanelor cu functii
de raspundere ale Societatii sau a membrilor familiilor lor, la ordinea publica, la securitatea na-
tionala, la viata, sanitatea sau bunurile tertelor persoane. In caz contrar, Societatea este in
drept sa nu o examineze si sa o expedieze la organele de drept.

2.4.9. In petitie trebuie sa fie expuse informatii suficiente cu privire la problema, care se
examineaza. Daca petitia nu contine un set suficient de informatie, care sa faca posibild identi-
ficarea obiectului adresarii, Societatea este Tn drept s& nu o examineze si sa-l anunte pe petiti-
onar despre motivele neexaminarii.

2.5. Daca petitia se expediaza in adresa Societatii prin posta, prin scrisoare recomandata,
1 (un) exemplar de petitie este suficient. Momentul receptionarii petitiei de catre Societate este
fixat de cétre persoana responsabild a acesteia si de cétre oficiul postal.

2.6. Petitia depusa la sucursala/oficiul secundar al Societatii poate fi intocmita in 2 (doua)
exemplare. Tn cazul dat, momentul primirii acestei petitii de citre Societate este fixat prin sem-
narea de catre angajatul sucursalei/oficiului secundar pe ambele exemplare, dintre care unul se
transmite petitionarului sau prin semnarea acesteia de catre persoana responsabila a Societatii.

2.7. Petitiile Intocmite in forma electronica se expediaza de petitionar pe adresa Societatii
prin posta electronica. Totodata, fisierul semnaturii electronice se ataseaza impreuna cu petltla
In caz contrar, petitia se declard anonima si nu se examineaza, iar Societatea il informeaza
despre aceasta pe petitionar.

3. Drepturile petitionarului
Petitionarul are dreptul:

3.1. Sa beneficieze de serviciile unui avocat, reprezentant legal, reprezentant prin pro-
cura, perfectata Tn modul stabilit de lege.

3.2. S3 furnizeze Societatii materiale suplimentare sau sa propuna Societatii sa le solicite,
daca astfel de materiale pot influenta la corectitudinea examinarii petitiei si la emiterea deciziei
finale.

3.3. Sé prezinte argumente personale, persoanei cu functie de rdspundere a Societatii, care
examineaza petitia.

3.4. S3 ia cunostintd cu materialele referitoare la examinarea petitiei, daca aceasta nu le-
zeaza drepturile si interesele legitime ale tertilor.

3.5. Sa primeasca in scris raspunsul privind rezultatele examinarii petitiei si/sau notificarea
despre neexaminarea acesteia, cu specificarea motivelor respective.

3.6.1n cazul in care, in cadrul / in urma examindrii petitiei, petitionarului i-a fost cauzat un
prejudiciu — sa ceara recuperarea prejudiciului Tn modul stabilit de lege.

3.7. Sa ceara in scris sau in forma electronica incetarea examinarii petitiei.

3.8.Tn cazul, in care petitionarul considera ca decizia luatd in baza rezultatelor examinarii
petitiei a fost incorectd (ilegald sau neintemeiat&), acesta este in drept sa se adreseze in in-
stanta de contencios administrativ, in termen de 30 de zile din momentul primirii raspunsului la
petitie, iar daca rdspunsul nu a fost primit de catre acesta - in termen de 30 de zile din momentul,
in care urma sa-| primeasca.

3.9. Litigiile referitoare la contractele de credit nebancare dintre Societate si clienti se solu-
tioneaza, de asemenea, prin procedura de mediere.

4. Modul de primire a petitiilor de catre Societate

4.1. Petitiile Tntocmite Tn forma scrisa si expediate de petitionar prin posta, prin scrisoare
recomandata, sunt primite de Societate la sediul acesteia. Persoana responsabild, primind
scrisoarea, o inregistreazé in Registrul de evidenta a corespondentei.

4.2. Petitile Tntocmite Tn forma scrisa si aduse la sucursalele/oficiile secundar ale Societatii
sunt primite de catre angajatii acestora. La solicitarea clientului angajatul aplica semnatura lui
pe ambele exemplare ale petitiei si specificd numele si prenumele lui, data primirii petitiei. Un
exemplar se transmite petitionarului, al doilea exemplar este transmis de angajat la inregistrare
Societdtii, la persoana responsabild.
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4.3. Reclamatiile expuse in Registrul de reclamatii din sucursalele/oficile secundare ale
Societatii sunt transmise de catre angajatul acestora prin copierea filei respective din Registrul
de reclamatii la inregistrare persoanei responsabile. Data primirii reclamatiei se considera data
mentionata n Registrul nominalizat.

4.4, Petitiile Tntocmite in forma electronica sunt primite prin posta electronica de catre
angajatul |mputernf01t al Societatii, care primind petitia, o transmite la inregistrare persoanei
responsabile.

5. Termenele de examinare a petitiei de catre Societate

5.1. Societatea este obligatd sa examineze petitia in termen de cel mult 30 (treizeci) de
zile calendaristice, calculate din momentul in care Societatea a primit petitia.

5.2. Termenul de examinare a petitiei poate fi prelungit cu cel mult 30 (treizeci) de zile
calendaristice, cu informarea petitionarului despre aceasta, daca:

5.2.1. sunt necesare consultari suplimentare pentru intocmirea raspunsului la petitie.

5.2.2. petitia se referd la un volum complex de informatii sau daca se impune studierea
unor materiale suplimentare, ce urmeaza a fi selectate si folosite pentru intocmirea raspunsului.

5.3. Termenul special se stabileste pentru examinarea petitiilor, care contin cerinte de inla-
turare gratuita a dificultatilor create in serviciile prestate de catre Societate sau daca dificultatile
au aparut nu din vina clientului Societatii si anume:

5.3.1. Societatea este obligatd sa examineze petitia cu o astfel se solicitare Tn termen de
12 (douasprezece) zile calendaristice.

5.3.2. Tn cazul in care se constata vina Societatii in crearea dificultatilor in serviciul prestat
clientului, Societatea este obligata, in termen de cel mult 14 (paisprezece) zile calendaristice,
calculate din momentul primirii petitiei, sa Tnlature gratuit dificultatile constatate.

5.3.3. In cazul, in care se constata vina clientului Tn aparitia dificultatilor, care au stat la
baza depunerii petitiei, Societatea este obligatd, in termen de cel mult 14 (paisprezece) zile
calendaristice, calculate din momentul primirii petitiei, sa@ prezinte probele de rigoare privind vi-
novétia clientului si sd@ expedieze Tn adresa petitionarului un réspuns motivat si probele date.

6. Obligatiile Societatii

Societatea este obligata:

6.1. S& examineze petitia Tn termenul stabilit de lege si de capitolul 5 al prezentului Regula-
ment.

6.2. Sa asigure restabilirea drepturilor incalcate ale petitionarului.

6.3. Daca se constatd faptul cauzarii prejudiciului petitionarului - sa asigure compensarea
prejudiciului cauzat in modul stabilit de lege.

6.4. S& asigure executarea de céatre colaboratorii Societétii a deciziilor luate Tn urma exami-
narii petitiei.

6.5. Societatii Ti se interzice:

6.5.1. Sé refuze nemotivat examinarea petitiei.

6.5.2. Sa divulge, fara acordul petitionarului, informatia despre acesta (despre viata perso-
nald, alte circumstante) tertelor persoane, cu exceptia autoritatilor abilitate in acest sens si In
cazurile stabilite prin lege.

6.5.3. Sa prelucreze/sa solicite informatia despre petitionar, care nu se refera la continutul
petitiei si care nu poate influenta caracterul complet si corect al examinarii acesteia.

6.6. Sa asigure ca decizia luaté Tn baza rezultatelor examindrii petitiei sa contina referinte la
normele de drept respective si sa se bazeze pe materialele petitiei.

6.7.S& aducé la cunostinta petitionarului rezultatele examindrii petitiei, in scris sau, daca
astfel s-a convenit cu petitionarul — in forma electronica.

6.8. Dacé se va constata incalcarea de cétre angajatii responsabili ai Societatii, a modului
de examinare a petitiilor parvenite, de evidentd si de pastrare a acestora, stabilit in prezentul
Regulament — Societatea urmeaza sa sanctloneze disciplinar pe acesti colaboratori.
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7. Modul de examinare a petitiei de catre Societate

7.1. nregistrarea petitiilor:

7.1.1. Societatea asigura inregistrarea petitii!or intrate in Societate.

7.1.2. Persoana responsabila Tnscrie in Registrul de evidentd a corespondentei: data
intrarii petitiei, numérul acesteia, numele si prenumele pet|t|onaruIU| subiectul (continutul pe
scurt) petitiei, modul de parvenire.

7.1.3.  Petitiilor li se atribuie numere de intrare/de inregistrare, in ordinea cronologica.

7.1.4. Inreglstrarea petitiilor se efectueaza in termen de 1 (o) zi lucratoare.

7.2. Controlul perfectdrii petitiilor:

7.2.1. Dupa inregistrare, petitia se verificd, dacd aceasta a fost intocmitd potrivit
prevederilor expuse la punctul 2.4 al prezentului Regulament.

7.2.2. Daca petitia nu corespunde prevederilor punctului 2.4 al Regulamentului, petitia nu
se examineaza si in adresa petitionarului se expediaza un raspuns cu indicarea motivelor siin
dependenta de caz, acordarea unui termen de inlaturare a neajunsurilor.

7.2.3. Daca se va constata ca petitia a fost depusa de petitionar repetat cu aceeasi
problema si nu contine nici un argument/informatie/circumstanta noua fatd de cele precedente
aceasta petltle nu se examineazs, iar Societatea il informeaz pe petltlonar despre aceasta,
specificdnd motivele neexaminarii.

7.2.4. Daca petitia corespunde prevederilor punctului 2.4 al Regulamentului, persoana
responsabila a Societétii o transmite spre examinare administratorului / directorului executiv al
Societatii (in continuare: conducatorul Societatii) cu o nota informativa.

7.2.5. Controlul corespunderii petitiei se efectueaza in termen de 1 (o) zi lucratoare.

7.3. Examinarea petitiei in fond:

7.3.1.  Conducatorul Societatii examineaza petitia in fond, analizeaz materialele petitiei,
prezentate de petitionar din punctul de vedere al obiectului acesteia.

7.3.2. In cazul, in care petitia contine cerinte de inlaturare gratuitd a dificultatilor in
serviciile prestate de Societate, daca dlﬂcultatlle au aparut nu din vina clientului, conducétorul
Societatii o transmite spre examinare in fond colaboratorului responsabil de examinarea anume
a acestui tip de cerinte, Tn termen de cel mult 1 (o) zi lucratoare.

7.3.3. Daca materialele prezentate de petitionar in petitie sunt insuficiente, conducétorul
Societatii, prin persoana responsabild, le poate solicita de la petitionar sau de la persoane terte
in Ilmlteie stabilite de legislatia Republicii Moldova.

7.3.4. In caz de necesitate, persoana responsabila organizeaza o intrevedere personala
cu petitionarul, pentru a asculta argumentele suplimentare si a primi informatia necesara.

7.3.5. In baza rezultatelor analizei depline, multilaterale si obiective a materialelor si a
informatiilor prezentate/solicitate suplimentar, conducatorul Sometatu ia o decizie, care se
comunica persoanei responsabile, care elaboreaza proiectul de réspuns pentru petitionar, dupa
care il transmite conducatorului Societatii.

7.3.6. Examinarea petitiei in fond, dupa termen nu poate depasi 22 (douszeci si doud) de
zile lucratoare, cu exceptia cazurilor specificate la punctul 5.3 al prezentului Regulament

7.3.7. Daca petitionarul se adreseaza catre Societate, concomitent sau succesiv, cu mai
multe petitii cu aceeasi problemd, aceste petitii se comaseaza si se examineazé, respectand
termenele prevazute la capitolul 5 al prezentului Regulament, iar petitionarului i se expediaza
un raspuns cu referinte la toate petitiile parvenite.

7.4. Controlul raspunsului la pretentii:

7.4.1. Conducétorul Societatii controleazd proiectul de rédspuns prezentat pentru
petitionar (decizia luatd Tn baza rezultatelor examinarii petitiei) sub aspectul conformitatii
acestuia cu prevederile punctului 6.6 al prezentului Regulament.

7.4.2. In cazul, in care proiectul de réspuns la petitie corespunde prevederilor punctului
6.6 al Regulamentului, conducétorul Societétii vizeaza raspunsul.

7.4.3. Incazul, in care proiectul de réspuns la petitie nu corespunde prevederilor punctului
6.6 al Regulamentului, conducatorul Societatii intreprinde mésuri de corectare imediata a
neajunsurilor de catre persoana responsabila.
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7.5. Termenul de control al proiectului de raspuns la petitie nu va depasi 2 (douad) zile
lucratoare.

7.6.Raspunsul final la petitie este semnat de catre conducatorul Societatii, dupa care se
transmite angajatului imputernicit s&-1 expedieze Tn adresa petitionarului/ organulw de drept.

7.7. Executarea deciziei emise in baza rezultatelor examinarii petitiei:

7.7.1. Daca decizia emisa in baza rezultatelor examinérii petitiei prevede anumite actiuni
ale Societatii (inclusiv despagubirea petitionarului), conducatorul Societatii Ti obliga pe angajatn
subdiviziunilor respective sa execute aceasta decizie.

7.7.2. Controlul executarii deciziilor emise in baza rezultatelor examinzrii petitiilor este
exercitat de conducatorul Societatii.

7.7.3. Daca in urma examinarii petitiei se constata ca Societatea a incélcat drepturile si
interesele legitime ale petitionarului, conducatorul Societatii, pe langéd faptul ci asigura
restabilirea acestor drepturi si interese legitime incalcate ale cllentu|u| de céatre Societate, el
intreprinde masuri de identificare a colaboratorilor vinovati de incalcarea respectiva si le aplica
sanctiuni prevazute de legislatia Republicii Moldova si de actele normative interne ale Sometatu

8. Modul de informare a clientului despre rezultatele examinarii petitiei de catre So-
cietate

8.1. Raspunsul la petitie (decizia emisa in rezultatul examinarii acesteia) se intocmeste n
scris. Raspunsul la petitie este semnat de catre conducatorul Societétii, autentificat prin stamplla
Societatii.

8.2. Raspunsul la petitie se inregistreazé in Registrul de corespondents, fiindu-i atribuit un
numar de iesire de ordine de cétre persoana responsabil.

8.3. Raspunsul la petitie se expediaza in adresa petitionarului prin posta, prin scrisoare re-
comandatd, pe adresa indicata de petitionar in petitie.

8.4.1n baza intelegerii cu petitionar, raspunsul la petitie i se poate expedia suplimentar sub
forma de act scanat pe adresa postei electronice.

9. Evidenta si pastrarea actelor referitoare la pretentii

9.1. Societatea tine si asigura evidenta petitiilor, prin crearea Registrelor de corespondent
de intrare si iesire.

9.2. Societatea este obligata sa pastreze petitiile, materialele folosite la examinarea aces-
tora, raspunsurile la pretentii si toatd documentatia aferenta (inclusiv, postald) pe parcursul a 3
ani.

9.3. Conditiile de pastrare a documentelor vor asigura:

9.3.1. Complexitatea: toate materialele privind o petitie se pastreazd impreuna.

9.3.2. Protectia impotriva deteriorarii/distrugerii: spatiul de depozitare va corespunde ce-
rintelor de apdrare lmpotrlva incendiilor, va avea indicatori normali de temperatura si umiditate,
va corespunde normelor sanitare.

9.3.3. Caracterul sistemic: modul de pastrare (alfabetic, dupa subiect, etc.) - Societatea
este n drept sé stabileascd modul dat la propria discretie, dar acesta trebuie s& asigure posibi-
litatea de cautare si de selectare eficientd a materialelor necesare in caz de un eventual litigiu
judiciar, etc.

9.3.4. Existenta unor mentiuni cronologice: la expirarea termenului de pastrare, materia-
lele privind petitiile vor fi lichidate.

9.4.1n cazurile prevazute de lege, Societatea este obligata sa prezinte materialele privind
petitille examinate organelor de drept la solicitarea acestora.

10. Obligatiile, ce rezulta din cauzarea prejudiciului moral

10.1. Prejudiciul moral, cauzat clientului de catre Societate ca urmare a incélcéarii drepturilor
acestuia, se despagubeste indiferent de despagubirea prejudiciului material.

10.2. Pentru a beneficia de despagubiri morale, clientul, care a avut de suferit prezinta pro-
bele respective.
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10.3. Prejudiciul moral se despagubeste in marimea stabilitd de instanta de judecata.

11. Dispozitii finale

11.1. Persoana responsabila si angajatul imputernicit sunt numiti de cétre conducétorul So-
cietatii.

11.2. Jurisconsultul Societatii este obligat s& acorde audienta petitionarilor cel putin 1 (o)
data in saptamana.

11.3. Pentru refuzul nemotivat de a examina petitia, incélcarea termenelor de examinare a
petitiei, luarea unor decizii, care contravin legislatiei, divulgarea informatiilor despre petitionar
fara acordul acestuia, persoanele cu functii de raspundere ale Societatii pot fi sanctionate ad-
ministrativ.

11.4. Pentru abuz de putere sau abuz n serviciu, persecutarea petitionarului pentru depu-
nerea petitiei, incalcarea drepturilor petitionarului ca urmare a atitudinii neconstiincioase a per-
soanei cu functie de raspundere a Societdtii fatd de atributiile sale, stabilite in prezentul Regu-
lament, aceastd persoand, cu functie de rdspundere, poate fi sanctionatéd penal in conformitate
cu legislatia Republicii Moldova.
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