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OCN,, Invest-Credit,, SRL:

Regulament LU RASE
privind mecanismele de solutionare a reclamatiilor depuse de consumatori

Capitolul I. DISPOZITII GENERALE

1. Prezentul regulament este intocmit in conformitate cu Legea nr. 1 din 16.03.2018 cu privire la
organizatiile de creditare nebancard, Legea nr. 190/1994 cu privire la petitionare, Legea nr. 105/2003
privind protectia consumatorilor si Legea nr. 202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori.
Sub incidenta acestui regulament nu cad solicitarile de restructurare, re-esalonare a platilor care sunt
examinate de catre departamentul riscuri din cadrul societatii.

2. In sensul prezentului Regulament se utilizeazi urmatoarele notiuni:

. Reclamatie( Petifie) — o expunere scrisd adresata de o persoand sau de un grup de persoane citre
OCN..Invest-Credit,.SRL , in care se formuleaza o cerere, o revendicare, un punct de vedere, se contesta
activitatea sau actele OCN,,Invest-Credit,,SRL, sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri de
citre acesta.
. consumator — persoand fizicd care intentioneazd sd comande ori sd procure sau care comanda,
procurd ori foloseste produse si servicii pentru necesitafi nelegate de activitatea de antreprenor sau cea
profesionala;
. Reclamatiile(petitiile) se adreseazi céitre Comitetul de examinare a reclamatiilor(pretentiilor),
de a c@rui competenta nemijlocitd tine solutionarea lor.
3. In procesul examinarii reclamatiei(petitiei) de catre OCN,,Invest-Credit,,SRL, petitionarul are
urmatoarele drepturi:
1) sa expund personal argumente persoanei responsabile;
2) sa beneficieze de serviciile avocatului sau a specialistului desemnat de acesta;
3) sa prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;
4) sd ia cunostin{d de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus in examinare, dacd
aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor si libertdtilor altor persoane si dacd nu prezinid secret
comercial sau alt secret protejat de lege;
3) sa primeascd raspuns argumentat pe suport de hirtie sau in formd electronicd despre rezultatele
examindrii, reiesind din solicitarea sa;
6) sd solicite suspendarea sau incetarea examindrii reclamatiei(petitiei);
7) sd solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislatie;
8) sd solicite aplicarea parafei de inregistrare atit pe originalul, cit si pe copia petiiei.

4. In scopul solutionarii cit mai operative si eficiente a chestiunilor abordate in reclamatie(petitie),
OCN..Invest-Credit,,SRL poate invita petifionarul la sediul sau, solicitind dupa caz explicatii,

comentarii si materiale suplimentare.

5. OCN,Invest-Credit,,SRL este obligat si asigure confidentialitatea datelor care fac obiectul
reclamatiei(petitiei), precum si a datelor cu caracter personal reglementate prin Legea nr. 133 din 8 iulie
2011 “Privind protectia datelor cu caracter personal®.

Capitolul II. PREZENTAREA RECLAMATIILOR(PETITIILOR)
DE CATRE CONSUMATORI

I. Reclamatiile(Petitiile) pot fi prezentate personal, prin curier, ori expediate prin posta la adresa



OCN,.Invest-Credit,,SRL, pe adresa electronica a OCN,,Invest-Credit,,SRL sau prin fax si urmeaza a fi
inregistrate in mod obligatoriu de cétre acesta.

2. Reclamatiile(Petitiile) se depune pe suport de hirtie sau in forma electronica, pe orice suport durabil, in
limba de stat sau intr-o alta limba 1n conformitate cu legislatia.

3. Petitiile trebuie sa fie semnate de autor, indicindu-se numele, prenumele, domiciliul si alte date pentru
identificarea petitionarului.

4. Reclamatiile(Petitiile) in forma electronica trebuie sd corespunda cerintelor fatd de documentul
electronic, precum si sd contind informatii privind numele, prenumele, domiciliul si adresa electronica a
petitionarului si alte date de contact.

5. . Reclamatiile(Petitiile) care nu sunt semnate se considera anonime si nu se examineaza, cu excepiia
petitiilor ce contin informatii referitor la securitatea nationala sau ordinea publica, care se remit spre
examinare organelor competente.

6. Reclamatiile(Petitiile) 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.

7. in situatia in care o persoand-consumator adreseazi in aceeasi perioada de timp mai multe
reclamatii(petifii) cu acelasi subiect, acestea se vor conexa, petitionarul urmind sa primeasca un singur
raspuns.

8. Daca dupa expedierea raspunsului parvine o noui reclamatie(petitie) cu acelasi continut sau care se
referd la aceeasi problema, aceasta se ataseazi la reclamatia(petitia) inifiald, facindu-se mentiune ca s-a
raspuns si se informeaza petitionarul.

9. in cazul in care o reclamatie(petitie) este semnatd de mai multe persoane fizice- consumatori, se va
indica persoana-consumator cireia urmeaza si i se expedieze raspunsul. In absenta acestei mentiuni.
primul semnatar este considerat a fi petifionarul céruia urmeaza sa-i fie expediat raspunsul. La solicitare
raspunsul poate fi expediat si celorlalti semnatari.

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

11. In cazul in care o petitie este adresati gresit, ea va fi remisa inapoi petitionarului in termen de 3 zile
lucritoare.

Capitolul III. INREGISTRAREA RECLAMATIILOR(PETITIILOR)

DEPUSE DE CONSUMATORI
13 inregistrarea si evidenta reclamatiilor(petitiilor) se realizeaza prin intermediul angajatilor desemnati de
catre conducatorul OCN,,Invest-Credit,.SRL, care sunt: sefii oficiilor secundare si juristul. Sefii oficiilor
secundare la primirea reclamatiei o transmite juristului care convoaca comitetrul de examinare.
2. La inregistrarea reclamatiei(petitiei), pe prima pagini a acesteia se aplica parafa de inregistrare, in care
se indicd data primirii si numarul de inregistrare conform registrului de intrare.
3. Inregistrarea reclamatiilor(petitiilor), precum si a raspunsurilor la acestea, se efectueaza in registrele
corespondentei de intrare si iesire, tinute in mod obligatoriu de catre OCN,,Invest-Credit,,SRL.
4. Scrierea in registre se face astfel, incit sa excluda posibilitatea de a fi radiata (stearsa, distrusa) in mod
mecanic, chimic sau in orice alt mod, fara a lasa urme vizibile ale radierii (stergerii, distrugerii).
5. inscrierile in registre trebuie sa fie vizibile si clare.
6. Dupa inregistrarea reclamatiilor(petitiilor) conform cerintelor stabilite, angajatul desemnat ( juristul)
urmeazi procedura de solutionare stabilitd in cadrul OCN,,Invest-Credit,,SRL.

Capitolul IV. EXAMINAREA RECLAMATIILOR(PETITIILOR)

DEPUSE DE CONSUMATORI
1. Responsabil de solutionarea petitiei este Comitetul de examinare a pretentiilor din cadrul
sociatatii.
2. Lipsa unui membru al Comitetului de examinare a pretentiilor (concediu medical, concediu social.
concediu anual, deplasare etc.) nu scuteste OCN,,Invest-Credit,,SRL de examinarea in termen si adecvat a
reclamatiilor(petitiilor).
3. In cazul in care prin reclamatie(petitie) sint sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat al
OCN,.Invest-Credit,,SRL , aceasta nu poate fi examinatd de persoana in cauzi sau de catre un subordonat
al acesteia. .
4. Pentru solutionarea legala a reclamatiilor(petitiilor) ce sint adresate de consumatori, conducatorii



OCN,,Invest-Credit,,SRL stabilesc masuri de cercetare si analiza detaliatd a tuturor aspectelor sesizate in
reclamatie.

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

6. Reclamatiile(Petitiile) se examineaza in termen maxim de 30 de zile, iar cele care nu necesitd o
studiere i examinare suplimentara — fara intirziere sau in termen de 15 zile de la data inregistrérii.

7. Termenul de examinare a reclamatiilor(petitiei) curge din momentul inregistrérii acesteia de cétre
OCN,,Invest-Credit,,SRL .

8. Reclamatiile(Petitiile) remise de Comisia Nationald a Pietei Financiare se examineaz 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.

9. In cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de catre conducatorul OCN,,Invest-
Credit,,SRL cu cel mult o luna, fapt despre care este informat petitionarul.

10. Reclamatiile(Petitiile), prin care se solicitd o informatie confidentiald, se examineaza in termenele
stabilite Tn legislatia privind accesul la informatie.

11. Raspunsul la reclamatie(petitie) se perfecteaza in 2 exemplare originale si se prezintd pentru semnare
conducatorului OCN,,Invest-Credit,,SRL fintr-un termen care ar asigura posibilitatea verificarii lui si
introducerii unor modificiri sau completari.

12. Raspunsurile se semneazd de catre conducdtorul OCN,,Invest-Credit,,SRL ori de persoana
imputernicitd de acesta.

13. Rezultatul examindrii se aduce obligatoriu la cunostinta petifionarului pe suport de hirtie, iar

la solicitarea acestuia — in forma electronica sau verbald, cu consemnarile corespunzitoare in Registrul de
evidentd a corespondentei de iesire.

14. Dovada receptionarii raspunsului de catre petitionar se pune in sarcina OCN,,Invest-Credit,,SRL
(semnatura petitionarului, avizul de receptie a scrisorii sau alte mijloace ce confirmd primirea
raspunsulut).

15. In cazul in care petitionarul nu este de acord cu raspunsul parvenit din partea OCN,,Invest-
Credit,,SRL, sau a primit refuz neintemeiat de a examina reclamatia(petitia), sau se tergiverseaza
examinarea acesteia, el este In drept sd se adreseze Comisiei Nationale a Pietei Financiare si/sau
instanfei de judecata.

«  Procedura de examinare nemijlociti a reclamatiilor(petitiilor) aprobata in cadrul
OCN,,Invest-Credit,,SRL:

| In cadrul OCN,,Invest-Credit,,SRL este constituit Comitetul de examinare a reclamatiilor(petitiilor)
clientilor(consumatorilor) cu urmatoarea componenta:
a. Directorul Executiv
b. Juristul
c. Seful Departamentului riscuri
d. Dupd caz pot participa si alti membri numiti de conducator la examinarea anumitor
reclamatii.

2. Toate reclamatiile(petitiile) vor fi adresate catre Comitetului de examinare a
reclamatiilor(petitiilor) al OCN,.Invest-Credit,, SRL (si nu anumitor persoane din cadrul
angajatilor).

3. Reclamatiile(Petitiile) vor fi primite de cétre sau de catre jurist sau sefii oficiilor secundare care
la randul lor o transmit juristului, pentru inregistrare, acesta la randul sau are obligatia de a
convoca sedinta Comitetului la necesitate sau va transmite spre examinare reclamatiile(petitiile)
persoanelor competente.

4. Fiecare reclamatie(petitie) va fi insotita de o foaie A4 pe care se vor expune membrii Comitetului in
scris, sau informatia poate fi transmisa si prin email unde la fel se vor expune membrii comitetului.

5. Dupa pronuntarea tuturor membrilor Comitetului (dacd reclamatia(petitia) circuld la membrii
comitetului fard a se convoca sedinta) aceasta va ajunge in ultimul rand la Directorul Executiv, care dupa
caz sau isi va expune pozitia, va solicita informatii suplimentare, remite spre examinare suplimentara sau
va imputernici ceilalti membri ai comitetului sa adopte o decizie fara participarea lui.



"

6. Membrii comitetului isi vor expune pozitiile clar si argumentat, in caz de necesitate anexand copii ale
documentelor ce sustin pozitia acestora.

7. Deciziile luate la comitet sunt prezentate petitionarilor din numele Comitetului ce a examinat si nu din
numele anumitei persoane, indicandu-se persoana executor cu un numar de contact.

8. Decizia finala va fi inscrisa de céatre jurist pe suport de hartie si va fi comunicata petitionarului in
modul si termenii stabiliti de lege si prezentul regulament.

9. Reclamatiile(petitiile) consumatorilor cu foaia insotitoare sau cu explicatiile electronice comunicate
prin email membrilor comitetului, cu documentele anexate se vor pastra in dosarul de credittare al
clientului consumator, sau intr-o mapa de scrisori in cazul in petitionarul nu are un credit activ.

10. Deciziile in cadrul comitetului de solutionare a reclamatiilor(petitiilor) clientilor-consumatori se vor
lua dupa caz prin consens, majoritatea voturilor sau prin decizia finala a directorului executiv dupa
consultarea opiniilor membrilor comitetului. Metoda de luare a deciziei va depinde de natura chestiunii
examinate, de prevederile legislatiei, de necesitatea consultarii debitorului, consiliului de conducere a
Invest-Credit sau a creditorilor/partenerilor si va fi comunicata membrilor Comitetului de catre Directorul
Executiv.

11. Reclamatiile(Petitiile) privind repararea prejudiciului si achitarea penalitatilor, previzute de lege sau
de contract, se solutioneaza pe cale amiabila sau pe cale judiciard, conform legislatiei.

Capitolul V. SUPRAVEGHEREA $I RASPUNDEREA IN CADRUL EXAMINARII
RECLAMATIILOR(PETITIILOR) DEPUSE DE CONSUMATORI

1. Reclamatiile(Petitiile), raspunsurile la acestea si documentele cu privire la examinarea

reclamatiilor(petitiilor) se pastreaza in dosarele de creditare ale clientului consumator.

2. Conducdtorul OCN,Invest-Credit,,SRL, precum si angajatii acestuia, sint obligati si asigure

integritatea documentelor cu privire la examinarea reclamatiilor(petitiilor).

3. Dosarele cu materialele examinarii reclamatiilor(petitiilor) se pastreaza in birourile de serviciu sau in

incdperi amenajate special pentru arhiva, dotate cu mijloace adecvate de pastrare, pentru a preveni

degradarea, distrugerea sau sustragerea documentelor.

4, Juristul OCN,,Invest-Credit,,SRL este obligat sa evalueze semestrial activitatea de solutionare a

reclamatiilor(petitiilor) si sa comunice despre incalcarile depistate conducatorul societdtii, care poate sa

aplice sanctiuni corespunzatoare in legédturd cu incélcérile depistate, precum si sd intreprinda impreuna cu

juristul masuri in vederea inlaturarii cauzelor si conditiilor care genereaza reclamatii(petitii) intemeiate.

5. Conducatorul OCN,,Invest-Credit,,SRL si persoana desemnatd( juristul) sint direct responsabili de

buna organizare si desfasurare a activitatii de primire, examinare si rezolvare a reclamatiilor(petitiilor),

precum si de legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termen optim.

6. Incilcarea prevederilor prezentului Regulament de citre angajatii OCN,,Invest-Credit,.SRL atrage

aplicarea sanctiunilor in conformitate cu legislatia in vigoare.

7. Situatiile aparute in legdturd cu organizarea si desfasurarea activitdtilor in cadrul examinarii

reclamatiilor(petitiilor) de catre OCN,,Invest-Credit,,SRL, neprevizute de prezentul Regulament. vor fi

solutionate/reglementate in conformitate cu legislatia in vigoare.



