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1.1

1.

DISPOZITII GENERALE

Definitia Petitiei

1.1.1

Petita - este o manifestare expresa de nemultumire a
Consumatorului/Clientului privind un produs sau un serviciu. in prezenta
metodologie / norma interna, conceptul de Petitie include atat Reclamatia cat
$i Sesizarea, asa cum acestea sunt definite de citre Legea cu privire la
petitionare nr.190-XIll din 19.07.1994, Legea privind protectia consumatorilor
nr. 105 din 2003, Legea privind contractele de credit pentru consumatori nr.
202 din 2013 prin care este stabilit modalitatea de examinare a petitiilor
parvenite din partea persoanelor fizice si/sau juridice in adresa participantilor
profesionisti la piata financiara nebancara.

in sensul prezentului Regulament se aplica urmatorii termeni si definitii:

a) Petitie - orice cerere, reclamatie, propunere, sesizare, adresata participantului
profesionist, prin care se solicita examinarea unei actiuni a participantului
profesionist, se contestd o actiune sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei
cereri de catre acesta.

b) Participanti profesionisti la piata finaciara nebancara — participant; profesionisti
la piata valorilor mobiliare, participanti profesionisti la piata asigurarilor, fonduri
nestatale de pensii, asociatii de economii si imprumut, organizatii de creditare
nebancara, si birouri ale istoriilor de credit.

c) Persoana responsabild — angajatul participantului profesionist, desemnat pentru
examinarea petitiei si transmiterea acesteia cu concluzia sa spre examinare
conducatorului participantului profesionist.

1.1.2 Fiecare Consumator/Client are dreptul sa isi exprime nemultumirea, in scris

1.1.3

(la adresa sediului: Str. Dacia 31, mun. Chisinau, MD-2060), prin e-mail (la
adresa : info@creditprime.md) telefonic la nr. de call centru 0 22 01 00 33 sau
prin orice alt mijlloc de comunicare, catre O.C.N. “ECOFINANCE
TECHNOLOGIES” S.R.L. (in continuare “EcoFinance”) si/sau catre Agentia
pentru Protectia Consumatorului si Supravegherea Pietei (APCSP), precum
si/lsau catre orice asociatii / entitdti private care activeazd in domeniul
protectiei consumatorilor, in situatiile definite de legea Republicii Moldova.

EcoFinance considera ca elementul central care defineste metodologia de
interactionare dintre EcoFinance si clientii-consumatori, este acela potrivit
caruia, fiecare Petitie este o oportunitate de a primi feedpﬂck/péreri din partea
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Consumatorilor/Clientilor si de a imbunétati servicile furnizate acestora de
catre operatorul economic.

1.2 Continutul unei Petitii

1.2.1 Petitia trebuie sa mentioneze, in termeni (pe cat posibil/rezonabili) simpli si
clari, problema/nemultumirea Consumatorului referitoare la sau in legatura cu
un produs sau serviciu EcoFinance.

1.2.2 Problema mentionata in cadrul unei Petitii trebuie sa fie in conformitate cu
prevederile legale (ale legilor mentionate mai sus), care sunt aplicabile ca
urmare a incalcari de catre EcoFinance a unei prevederi din
contractul/acordul de credit/de prestari servicii, sau a practicilor operatorului
economic in calitate de furnizor de servicii in relatia cu Consumatorul/Clientul
in cadrul unui contract si/sau acord opozabil atat pentru petitionar cat si pentru
operatorul economic.

1.2.3 Petitia trebuie sa contina exprimare clara (pe cat posibil) asteptarile
Petitionarului cu privire la modificarile pe care considera ca ar trebui aduse
prevederilor contractuale dintre acesta si EcoFinance.

1.3  Procedura inregistrarii Petitiei

1.3.1. Primirea si evidenta petitiilor adresate se face prin intermediul persoanei responsabile
desemnate de catre Directorul EcoFinance.

1.3.2. Inregistrarea petitiilor parvenite, precum si a raspunsurilor la acestea, se efectueaza
in registrele corespondentei de intrare si iesire ale EcoFinance, care se {in in modul stabilit
prin Hotararea Guvernului nr. 618 din 05.10.1993, conform anexei 7 si 8.

1.3.3. Inregistrarea in registru se face astfel, incat sa excluda posibilitatea de a fi radiata
(stearsd, distrusd) in mod mecanic, chimic sau in orice alt mod, fara a lasa urme vizibile ale
radierii (stergerii, distrugerii).

1.3.4. Inscrierile in registru trebuie sa fie facute citet si clar.

1.3.5. Persoana responsabild este obligata sa tind evidenta petitiilor parvenite si sa le

inainteze Directorului EcoFinance.
1.3.6. Directorul EcoFinance desemneaza prin rezolutie sa persoana responsabila de

solutionarea petitiei.

1.3.7. Rezolutia se plaseazi in partea dreaptd, sus, sub elementul "adresa”, paralel textului
documentului. Daca locul respectiv nu permite, atunci se admite plasarea ei pe orice loc
liber, pe recto primei pagini a documentului, cu exceptia marginilor. Plasarea rezolutiei pe
text este interzisa insa se admite redactarea rezolutiei pe o fila aparte.

1.3.8. Documentele trebuie sa contind o singurd rezolutie. Rezolutjijé ulterioare ale
Directorului sunt necesare cind ele concretizeazd ordinea re -.- documentelor.
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Examinarea documentelor trebuie sa se faca intr-un termen cit mai scurt, de regula in ziua
primirii documentului.

1:3.9.

Pentru a inregistra o Petitie la adresa operatorului economic EcoFinance,

Consumatorul/Clientul trebuie sa furnizeze urmatoarele (enumerarea este cu titlu de
exemplu nelimitativ, care va fi considerat orientativ, drept buna-practica) :

@,
0.0

&,
R <4

.
»

Petitia scrisa, mentionand pe EcoFinance ca fiind operatorul economic/entitatea care
a incalcat anumite prevederi si/fsau drepturi contractuale / ale
Consumatorului/Clientului;

Date personale, in scopul de a identifica Consumatorul/Clientul. Obligatoriu este sa
fie primita o copie a actului de identitate al Petitionarului. Identificarea doar in baza
adresei de e-mail nu va fi considerata suficienta, in sensul eliminarii oricarui dubiu
rezonabil cu privire la identitatea persoanei care reclama cu cea a Clientului
EcoFinance.

Dovada ca persoana care depune Petitia este parte din contractul si/sau acordul care
face obiectul Petitiei; in cazul in care persoana care depune Petitia — Petitionarului —
este un reprezentant / imputernicit, este necesara prezentarea imputernicirii/
mandatului acordat de catre Consumatorul/Clientul ale carui drepturi se presupune
ca au fost atinse.

Copie a contractului si/sau acordului care este considerat de catre Petitionar ca
incalcare a legislatiei privind protectia consumatorului si/sau clauzele abuzive.
Declaratia Petitionarului mentionand faptul ca nicio alta Petitie nu a fost adresata
anterior Agentiei pentru protectia consumatorului si supravegherea de piata (APCSP)
avand acelasi obiect si/sau pe aceeasi tema.

Consumatorul/Clientul trebuie sa declare daca a adus la cunostinta operatorului
economic problema / nemultumirea reclamata si nu a primit niciun raspuns sau nicio
rezolutie satisfacatoare. in cazul in care nu declara acest lucru, reprezentantul
EcoFinance care se ocupa de managementul petitiei cu clientii (Customer Relation
Management “CRM”"), va proceda la verificarea existentei unei sesizari / petitii
anterioare.

De dorit ca Petitionarul s& ataseze Petitiei orice alte informatii/documente relevante
aspectului/situatiei reclamate. In cazul in care reprezentantul CRM al EcoFinance
considera / realizeazi ca sunt lipsa informatii/documente relevante, va proceda la
solicitarea (prin orice mijloc, precum si in scris) acestora de la Petitionar si/sau la
verificarea existentei acestora in posesia EcoFinance.
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1.3.10. Petitia poate fi prezentata personal, prin curier, ori expediate prin posta la adresa
Ecofinance, ori pe adresa electronica a EcoFinance, care urmeaza a fi inregistrate in mod
obligatoriu.

1.3.11. Petitia se depune in scris sau in forma electronica in limba romana sau intr-o alta
limba in conformitate cu Legea cu privire la functionarea limbilor vorbite pe teritoriul
Republicii Moldova.

1.3.12. Petitia trebuie sa fie semnata de autor, indicadndu-se numele, prenumele si
domiciliul, pentru a fi posibila comunicarea cu acesta in caz de necesitate, precum si in
scopul solutionarii petitiei.

1.3.13. Petitia in forma electronica trebuie sa corespunda cerintelor fata de documentul
electronic, inclusiv aplicarea semnaturii digitale, in conformitate cu legislatia in vigoare,
precum si informatii privind numele, prenumele, domiciliul $i adresa electronica a
petitionarului.

1.3.14. Petitiile care nu sunt semnate, sau care nu corespund prevederilor prevazute la pct.
8 si 9 din Legea cu privire la petitionare se considera anonime si nu se examineaza, cu
exceptia petitiilor ce contin informatii referitor la securitatea nationala sau ordinea publica,
care se remit spre examinare organelor competente.

1.3.15. Petitile 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.

1.3.16. In situatia in care o persoand adreseaza in aceeasi perioada de timp mai multe
petitii cu acelasi obiect, acestea se vor conexa, petitionarul urmind sa primeasca un singur
raspuns .

1.3.17. Daca dupa expedierea raspunsului parvine o noua petitie cu acelasi continut sau
care priveste aceeasi problema , aceasta se ataseaza la petitia initiala , facindu-se
mentiune ca s-a raspuns si se remite petitionarului.

1.3.18. In cazul in care o petitie este semnata de mai multe persoane fizice sau juridice,
primul semnatar este considerat a fi petitionarul caruia urmeaza sa-i fie expediat raspunsul.

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

1.3.20. Tn cazul in care o petitie este adresatid gresit ea va fi redirectionata de catre
EcoFinance, in termen de 3 zile de la inregistrare, cu instiintarea petitionarului despre

aceasta.

2. Drepturile si obligatiile partilor
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2.1. In procesul examinarii petitiei de catre EcoFinance, petitionarul are urmatoarele
drepturi:

a) sa expuna personal argumente persoanei care examineaza petitia;

b) sa beneficieze de serviciile avocatului sau reprezentantului desemnat de acesta;

c) sa prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile de
examinarea petitiei sau sa solicite prezentarea acestora prin intermediul
Directorului EcoFinance;

d) 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 s$i daca nu prezinta secret comercial;

e) sa primeasca raspuns in scris fondat sau in forma electronica despre rezultatele

examinarii, reiesind din solicitarea sa;

f) sa solicite sistarea examinarii petitiei;

g) sa solicite repararea pagubei in modul stabilit de legislatie;

2.2. In scopul solutionarii cit mai eficiente a chestiunilor abordate in petitia parvenita,
EcoFinance poate invita petitionarul la sediul sau, precum si poate solicita materiale
suplimentare.

2.3. Se interzice scurgerea sau divulgarea informatiei, care face obiectul plingerii, in special
a informatiei ce tine de viata personala a petitionarului, fara acordul acestuia.

3. RESPINGEREA UNEI PETITII
3.1. Respingerea unei Petitii de catre EcoFinance este supusa urmatoarelor conditii:

3.1.1. Daca Petitia nu este lizibila si/sau este neinteligibila, contine informatii aberante, cu
limbaj agresiv si jignitor, Petitia va fi respinsa/clasata. Petitionarul va fi informat
corespunzator, cel putin pe aceeasi cale / prin mijlocul de comunicare folosit de catre
acesta.

3.1.2. Daca Petitia curenta are acelasi obiect cu cel mentionat intr-o Sesizarea / Petitia
anterioara (inregistrata in trecut la EcoFinance sau APCSP, etc), iar in urma verificarilor
entitatea care a inregistrat Sesizarea / Petitia a concluzionat ca respectiva era nejustificata,
Petitia curent& va fi respinsa/clasata. Petitionarul va fi informat corespunzator, cel putin pe
aceeasi cale / prin mijlocul de comunicare folosit de catre acesta.

3.1.3. Dacad pentru Petitia curenta Consumatorul/Clientul declara ca, pentru respectiva
situatie/problema, s-a initiat deja o actiune la instantele de judecata sau cazul a fost trimis

executorului judecitoresc, Petitia curenta va fi declarata “respinsa”. Se va progeda identic si
in cazul in care EcoFinance face dovada ca respectiva situatie/problema/se afla pe rolul
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instantelor de judecata sau cazul a fost trimis unui executor judecatoresc. Petitionarul va fi
informat corespunzator, cel putin pe aceeasi cale / prin mijlocul de comunicare folosit de
catre acesta.

3.1.4. Daca in cadrul Petitiei, Consumatorul/Clientul nu poate furniza documente, dovezi
care sa sustina cele sesizate, Petitia va fi respinsa ca “nefondatd" / neantemeiata.
Petitionarul va fi informat corespunzator, cel putin pe aceeasi cale / prin mijlocul de
comunicare folosit de catre acesta.

3.1.5. In cazul in care Petitia se refera la o alta entitate sau prejudiciile au fost produse
Consumatorului/Clientului de catre o alta entitate, Petitia va fi respinsa/clasata. Petitionarul
va fi informat corespunzator, cel putin pe aceeasi cale / prin mijlocul de comunicare folosit
de catre acesta.

3.1.6. In cazul in care Petitia nu intra sub incidenta legislatiei privind protectia
consumatorului, Petitionarul va fi sfatuit sa se adreseze autorititi competente sa
solutioneze, informand cu privire la acest fapt, Petitionarul va fi informat corespunzator, cel
putin pe aceeasi cale / prin mijlocul de comunicare folosit de catre acesta.

3.1.7. Daca Petitia a fost adresata prin reprezentant iar aceasta nu este insotita de dovada
procurii/ mandatului, inclusiv lipsa imputernicirii avocatiale, Petitia curenta va fi declarati
‘respinsa”. Petitionarul va fi informat corespunzator, cel putin pe aceeasi cale / prin mijlocul
de comunicare folosit de catre acesta.

3.1.8. Daca in urma cercetarii efectuate de catre reprezentantul CRM al EcoFinance toate
aspectele reclamate nu exista / sunt nejustificate, atunci Petitia va fi respinsa. Petitia va fi
considerata justificata (in parte), in cazul in care doar unele dintre aspectele reclamate sunt
confirmate. Petitionarul va fi informat corespunzator, cel putin pe aceeasi cale / prin mijlocul
de comunicare folosit de catre acesta.

4. SOLUTIONAREA UNEI PETITII - PROCEDURA DE SOLUTIONARE

4.1. Responsabil de solutionarea documentului este persoana nominalizatd prima in
rezolutie.

4.2. In cazul in care prin petitie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unei persoane,
aceasta nu poate fi solutionata de persoana in cauza sau de catre un subordonat al

acesteia.
4.3. Pentru solutionarea legala a petitiilor ce le sunt adresate Directorul EcoFinance va

dispune masuri de cercetare si analiza detaliata a tuturor aspectelor sesizate.
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4.4. Toate raspunsurile se dateazi obligatoriu. Data documentului se considerd cea a
semnairii, adoptarii si aprobarii lui, sau data cand s-a produs evenimentul fixat in el. Data o
indica persoana ce semneaza sau aproba documentul.

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

4.6. Petitiile se examineaza in termen maxim de 30 de zile, iar cele care nu necesiti o
studiere si examinare suplimentara — fara intarziere sau in termen de 15 zile de la data
inregistrarii.

4.7. Termenul de examinare a petitiei curge din momentul inregistririi acesteia pana la
momentul remiterii raspunsului.

4.8. Petitiile readresate de Comisia Nationala a Pietei Financiare se examineaza in termen
de cel mult 15 zile din momentul receptionarii acestora, iar in cazul in care se va indica un
alt termen, acesta urmeaza sa fie respectat.

4.9. Tn cazuri deosebite, termenul de examinare poate fi prelungit de catre Directorul
EcoFinance cu cel mult o lun3, fapt despre care este informat petitionarul.

4.10. Petitiile prin care se solicitd o informatie confidentiald se examineaza in termenii
stabiliti in legislatia privind accesul la informatie.

4.11. Raspunsul la petitiile solutionate se prezintad pentru semnare Directorului EcoFinance
intr-un termen care ar asigura posibilitatea verificarii lui si introducerii unor modificari sau
completari.

4.12. Raspunsurile se semneaza de catre Directorul EcoFinance ori de persoana
imputernicita de acesta.

4.13. Documentul se considerd rezolvat numai atunci cand sint solutionate problemele
abordate in el si autorului i s-a expediat raspunsul. Daca rezolvarea nu a fost documentati,
nemijlocit pe document, pe fisa de control sau in registru se face mentiunea respectiva.
4.14. Rezultatul examinarii se aduce la cunostintd petitionarului in scris sau in forma
electronica, precum si verbal - cu consimtamintul acestuia, cu consemnarile
corespunzatoare in Registrul de evidenta a corespondentei de iesire.

4.15. Dovada receptionarii raspunsului de catre petitionar se pune in sarcina EcoFinance
(semnatura petitionarului, scrisoarea recomandata cu aviz de primire sau alte mijloace ce
confirma receptionarea raspunsului).

4.16. In cazul in care petitionarul nu este de acord cu raspunsul parvenit din partea
EcoFinance sau a primit refuz neintemeiat de a examina petitia, sau se tergiverseaza
examinarea acesteia, el este in drept sa se adreseze organului de supraveghere si/sau

instantei de judecata.

5. Supravegherea si raspunderea in cadrul examinarii petitiilor.

Ciprian Pog




5.1. Dosarele cu petitii se pastreaza in birourile de lucru sau in incaperi amenajate special
pentru arhiva, dotate cu mijloace adecvate de pastrare, pentru a preveni degradarea,
distrugerea sau sustragerea documentelor.

5.2. Directorul EcoFinance numeste persoana responsabild pentru pastrarea documentelor
care poarta raspundere in conformitate cu legislatia.

5.3. Raspunderea pentru integritatea datelor registrului o poarta detinatorul acestuia.

5.4. Semestrial, EcoFinance este obligat sa evalueze activitatea de solutionare a petitiilor
adresate si sa aplice sanctiunile corespunzatoare in cazul depistarii unor nereguli.

5.5. Directorul EcoFinance este direct responsabil de buna organizare si desfasurare a
activitatii de primire, examinare si rezolvare a petitiilor ce le sunt adresate, precum si de
legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termenul legal.

5.6. incalcarea prezentului Regulament de catre EcoFinance, se sanctioneaza in
conformitate cu legislatia in vigoare.

6. DISPOZITII FINALE

6.1. Prezentul Regulament a fost aprobat de catre Consiliul O.C.N. “ECOFINANCE
TECHNOLOGIES” S.R.L. in data de 15 ianuarie 2019 conform Procesului-Verbal nr .1, cu
posibilitatea revizuirii periodice, in functie de modificarile si completarile in legislatie, precum
si de sistemul de evidenta.

6.2. Modificarea si completarea prezentului Regulament se face in mod stabilit pentru
aprobarea lui.

6.3. Prezentul Regulament se completeaza cu prevederile legislatiei in vigoare.

6.4 Regulamentul este adus la cunostinta angajatilor contra semnaturii.




