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1. DISPOZITII GENERALE

1.1. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Legii privind
protectia consumatorilor nr.105-XV din 13.03.2003, Hotdrarii Guvernului nr.1141 din
04.10.2006 privind aprobarea Regulamentului cu privire la modul de gestionare a
registrului de reclamatii, Regulamentul cu privire la modalitatea de examinare a petitiilor
de cétre participantil profesionisti la piata financiard nebancard aprobat prin Hotdrédrea
CNPF nr.38/14 din 28.09.2012, Codului administrativ al RM nr.116 din 19.07.2018 si altor
acte normative ale Republicii Moldova.

1.2. Scopul prezentului Regulament constd in asigurarea conformitdtii activitdtii O.C.N.
“Aventus Finance” S.R.L. (in continuare Companie) la normele legale Tn vigoare privind
gestionarea reclamatiilor adresate organizatiei de creditare nebancara.

1.3. Prevederile prezentului Regulament se aplicd tuturor angajatilor companiei in vederea

asigurdrii inregistrdrii, examinarii si solutiondrii eficiente a reclamatiilor clientilor O.C.N.
“Aventus Finance” S.R.L.

2. NOTIUNI

2.1. in sensul prezentului Regulament, notiunile utilizate au urmatoarele definitii:

- reclamatie - o expunere scrisa adresatd de o persoand sau de un grup de persoane catre
companie, in care se formuleaza o cerere, o revendicare, un punct de vedere, se contestd
activitatea sau actele companiei sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri de
citre acesta;

- reclamant - persoana fizicd care se presupune a fi eligibild s& depuna o reclamatie adresatd
organizatiei de creditare nebancard si care a depus deja o reclamatie;

- consumator - orice persoand fizicd ce intentioneazd sa comande sau sa procure ori care
comanda, procuré_sau foloseste produsele si/sau serviciile companiei pentru necesitéti
nelegate de activitatea de intreprinzdtor sau profesionald;

- registru de reclamatii - un registru standardizat cu regim special tinut de cdtre O.C.N.
“Aventus Finance” S.R.L., destinat inregistrarii reclamatiilor clientilor;

- persoand responsabild - salariatul companiei, detindtor al pozitiei de sef al subdiviziunii,
cu obligatia de a examina reclamatiile, de a pregati raspunsuri, de a le coordona cu
Departamentul Juridic si/sau alte subdiviziuni ale companiei si de a remite rdspunsul
consumatorului.

3. PROCESUL DE GESTIUNE AL RECLAMATIILOR

3.1. Clientii O.C.N. “"Aventus Finance” S.R.L., contrapartile sau persoanele terte pot adresa
reclamatiile prin intermediul urmatoarelor mijloace de comunicare:
a) postd;
b) postd electronica;
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¢) registrul de reclamatii;
d) alte mijloace de comunicare, cum ar fi, depunerea reclamatiei pe suport de hartie, la

orice subdiviziune a organizatiei.

3.2. Reclamatiile adresate in form& electronicd trebuie sd corespundd cerintelor fatd de
documentul electronic, inclusiv aplicarea semnaturii digitale, in conformitate cu legislatia
in vigoare. De asemenea, acestea trebuie s fie semnate de autor si sd contind informatii
privind numele, prenumele, domiciliul si adresa electronicd a reclamantului.

3.3. Reclamatiile adresate in scris trebuie s3 fie semnate de autor, indicdndu-se numele,
prenumele si domiciliul.

3.4. Indiferent de conduita si forma de exprimare a reclamantului, angajatii implicati in
relatia directd cu clientil, trebuie s4 dea dovadd de profesionalism, abordare calmd si
respectuoasd a reclamatiilor, evitare si inldturare a situatiilor de conflict, a conflictelor
interpersonale si a emotivititii excesive, directionatd spre un scop unic - solutionarea
eficientd a reclamatiei.

3.5. Fiecare angajat din cadrul O.C.N. "Aventus Finance” S.R.L. este responsabil de
informarea imediata (in aceeasi zi) a administratorului si persoanelor responsabile despre
orice neintelegeri, conflicte, nemultumiri capabile s& degenereze in reclamatii, precum si
despre orice reclamatii verbale sau scrise formulate de clienti.

3.6. Sefii de subdiviziuni sunt responsabili pentru asigurarea mdsurilor organizatorice si
educationale ale salariatilor din subordine in asa ma&surd incét salariatii sd respecte
prevederile prezentului Regulament.

3.7. Reclamatille expediate la adresele de email ale O.C.N. “Aventus Finance” S.R.L.,
info@credit7.md sau Info@credit365.md, sunt inregistrate in Registrul electronic al
reclamatiilor.

3.8. In Registrul electronic al reclamatiilor se va inscrie reclamatia clientului, cu indicarea
informatiei ce tine de: data inregistrarii reclamatiei, numele reclamantului, obiectul si
dupa caz motivul reclamatiei.

3.9. 1In cazul reclamatiilor expediate prin intermediul postei sau depusd pe suport de hartie
n unul din oficiile secundare, acestea se inregistreaza de asemenea in Registrul Electronic
al reclamatiilor, iar termenul de la care produce efecte reclamatia, este data receptiondrii
acesteia de c8tre O.C.N. "Aventus Finance” S.R.L.

3.10. Registrele de reclamatii sunt destinate exclusiv consumatorilor care au comandat,
procurat sau folosit produsele si/sau servicile O.C.N. "Aventus Finance” S.R.L.
Reclamatiile persoanelor fizice care nu sunt consumatori, precum si reclamatiile
consumatorilor care nu se referd la produsele organizatiei nu se inregistreazd in registre
de reclamatii si se depun Tn ordine generald in conditiile stabilite pentru corespondenta
oficiald.

3.11. Registrul de reclamatii se inmaneaz& consumatorului doar la prezentarea documentului
care atest# faptul ¢ consumatorul a comandat, a procurat sau a beneficiat in alt mod de
serviciile/produsele companiei.
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3.12. Orice reclamatie/pl&ngere/pretentie/mulfumire formulatd de cdtre persoanele care nu
poseda calitatea de consumator si nu cad sub incidenta legislatiei privind protectia

consumatorului, se adreseazd 0.C.N. “Aventus Finance” S.R.L. prin oricare din mijloacele
de comunicare mentionate in pct 3.1 cu exceptia consemndrii acesteia in registru.

3.13. In procesul examinrii reclamatiei de citre companiei, reclamantul are urmétoarele
drepturi:

a) sd expuna personal argumente persoanei responsabile;

b) sa beneficieze de serviciile avocatului sau a specialistului desemnat de acesta;

¢) sa prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;

d) sd ia cunostintd 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 prezintd secret comercial sau alt secret protejat de lege;

e) sd primeascd raspuns argumentat pe suport de hirtie sau In forma electronica despre
rezultatele examindrii, reiegind din solicitarea sa;

f) s& solicite suspendarea sau incetarea examinarii reclamatiei;

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

h) sa solicite aplicarea stampilei cu numarul de inregistrare atit pe originalul, cit si pe copia
reclamatiei;

4. EXAMINAREA SI SOLUTIONAREA RECLAMATIILOR

4.1. Reclamatiile depuse se examineazd in termen de 30 de zile, iar cele care nu necesitd o
studiere si examinare suplimentard - fard intarziere sau in termen de 15 zile din data
fnregistrérii. Termenul de examinare a reclamatiilor poate fi prelungit cu cel mult 30 de
zile lucrdtoare, fapt despre care urmeaza a fi informat reclamantul dacé:

- sunt necesare consultdri suplimentare pentru intocmirea rdspunsului la reclamatie;

- reclamatia se referd la un volum complex de informatii sau dacéd se impune studierea
unor informatii suplimentare ce urmeaza a fi selectate si folosite pentru intocmirea
raspunsului.

4.2, in scopul examindrii si solution&rii reclamatiilor, persoana responsabil¥ solicit4 de la
angajatul O.C.N. "Aventus Finance” S.R.L. explicatii (inclusiv repetate si/sau
suplimentare), orice informatii utile, pertinente si relevante pentru examinarea obiectivé
a reclamatiei in vederea solutiondrii cazului reclamat.

4.3. in cazul In care prin reclamatie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unui
angajat al companiei, aceasta nu poate fi examinatd de persoana in cauzd sau de cdtre
un subordonat al acesteia;

4.4. Rezultatul examindrii reclamatiei se aduce la cunostinta reclamantului in scris sau in
forma electronica, iar cu consimtamantul reclamantului - oral.

4.5. Reclamatiile care nu intrunesc conditile prevdzute la p.3.2. si p.3.3. se considerd
anonime si nu se examineaza.
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4.6. Reclamatiile adresate a doua oard, care nu contin argumente sau informatii noi, nu se

reexamineazd, fapt despre care urmeazd a fi informat Reclamantul in formd scris8 sau

forma electronica.

4.7. Indiferent de limba in care au fost redactate reclamatiile adresate 0.C.N. "Aventus
Finance” S.R.L., rdspunsurile la acestea se redacteazd in limba de stat.

4.8, in cazul depunerii de c¥tre consumator a reclamatiei cu privire la neconformitatea
serviciilor sau la preschimbarea lor, termenul si modul de solutionare sunt prevézute in
Legea privind protectia consumatorilor (cel mult 14 zile calendaristice de la data depunerii
reclamatiei).

4.9. Toate reclamatiile primite sunt analizate prin prisma Anexei nr.1 la prezentul
Regulament in vederea corespunderii acestora cu cerintele necesare pentru a fi clasificate
“reclamatii”, si anume:

a) obiectul reclamatiei vizeazd produsele sau serviciile 0.C.N. "Aventus Finance” S.R.L.,
comportamentul inadecvat al angajatilor, o pretinsd incdlcare a drepturilor/intereselor
legitime ale reclamantului, sau alt motiv intemeiat;

b) persoana care a inaintat o reclamatie este identificabild, care a avut sau are un raport
contractual cu O.C.N. "Aventus Finance” S.R.L., a beneficiat de un serviciu al companiei.

4.10. in situatia in care, in urma anchetei desfisurate, se constati abateri grave de la
normele legale, incélcdri din partea angajatilor O.C.N. "Aventus Finance” S.R.L., ce conduc
spre penalizari, sanctiondri, presupun anumite plati pentru compensarea unor prejudicii
cauzate clientului reclamant, persoana responsabild va analiza o eventuald definire a unor
acorduri de solutionare cu reclamatii prin stabilirea unor tranzactii de impéacare.

4.11. Dupé finalizarea actiunilor de examinare a reclamatiei, expedierea raspunsului cétre
reclamant se actualizeazad in Registrul de evidentd electronica a reclamatiilor. Registrul
respectiv se pdstreazd in format electronic cu o periodicitate anuala.

5. EXAMINAREA RECLAMATIILOR INSCRISE IN REGISTRUL DE RECLAMATII

5.1. Registrul de reclamatii se tine/afiseaza intr-un loc vizibil si accesibil pentru consumatori.

5.2. Registrul de reclamatii se inméneaza doar persoanelor care au comandat, procurat sau
folosit produsele si/sau serviciile O.C.N. "Aventus Finance” S.R.L.

5.3. Angajatul companiei, imediat, in aceeasi zi in care a fost inregistratd reclamatia in
registrul de reclamatii, informeazd persoana responsabild si Administratorul companiei,
prin scanarea finscrisului si expedierea acestuia prin mijloace de comunicare (email,
telefon, etc) a textului reclamatiei.

5.4, Administratorul este obligat, in termen de doud zile, sd examineze reclamatiile inscrise
in Registrul de reclamatii si sd ia masurile necesare.

5.5. Administratorul face pe versoul reclamatiei o notd despre mdsurile Tntreprinse si, in
termen de cinci zile, trimite, in mod obligatoriu, un rdspuns in scris consumatorului
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reclamant la adresa si/sau telefonul indicate. in cazul lipsei acestor informatii de contact,
reclamatia nu se ia in considerare,

5.6. In cazul in care pentru intreprinderea mésurilor de lichidare a neajunsurilor depistate
de consumatorul reclamant sau realizarea propunerilor sunt necesare mai mult de 5 zile,

administratorul stabileste termenul necesar (dar nu mai mult de 14 zile) si face in condicd
nota respectivd.

6. DISPOZITII FINALE

6.1. Registrul de reclamatii este tinut in fiecare oficiu secundar a 0.C.N. "Aventus Finance”
S.R.L. in locuri vizibile si accesibile pentru consumatori/clienti.

6.2. Registrul de reclamatii este un document de strictd evidentd si nu poate fi anulat pind
la completarea |ui integrald. Dupd completare el se pdstreazd Tn cadrul unitétii un an de
zile, apoi se anuleazd Tn temeiul actului de lichidare. fn cazul in care nu este completat
integral in decursul anului, Registrul rdmine Tn vigoare pentru anul urmator.

6.3. Se interzice scoaterea Registrului de reclamatii din incinta unitatii.

6.4. Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii pentru toti angajatii O.C.N.
"Aventus Finance” S.R.L.
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Anexa nr.l

ANALIZA-MODEL A RECLAMATIEI CLIENTULUI

se arata receptivitate fatd de client (atdt verbal, cat si non-verbal);

se creeazd un “climat” favorabil rezolvdrii problemei ascultdnd relatarea clientului fard a
fi intrerupt;

se afld exact problema clientului, punénd intrebdrile potrivite (dupd caz: dacd este nevoie
de mai multe fapte si/sau detalii);

se incearcd de a descoperi aspectele situatiei ce |-au afectat personal pe client inainte de
a-i propune o solutie (pentru a determina cel mai bun curs al actiunii);

in urma acumuldrii informatiei de care ai nevoie de la client, se verifica faptele cu tact si
promptitudine;

se prezintd pe scurt clientului felul in care s-a inteles situatia, impreuna cu informatiile
suplimentare ce s-au adunat;

se depune efort comun de rezolvare a problemei, reformuldnd reclamatia ca pe o problema
ce trebuie rezolvatd;

se determind ce ar insemna o solutie satisficdtoare pentru client;

dupé caz, se implicd in rezolvarea problemel si pe cei responsabili cu produsul sau serviciul
respectiv si se foloseste experienta lor pentru a dezvolta solutii posibile;

se alege cea mai bun3 solutie si se propune clientului;

se ajunge la o intelegere cu clientul, dacé e nevoie, si modificdm solutia in limite rezonabile
pentru a satisface asteptdrile clientului;

se implementeazd solutia;

multumim clientului pentru cd a apelat la serviciile companiei si pentru cd ne-a atras
atentia asupra problemei;

reclamatia se consemneazd intr-un document in care se mentioneaza ce masuri s-au luat
si cum se va urmari aplicarea lor;

.ludm legdtura cu clientul ca sa ne asiguram cé solutia este satisfécatoare;
.reclamatia se analizeaza din nou (de la ce a pornit; dacd este un simptom al unei probleme

mai mari;solutia a functionat?);

.se vor lua mésuri pentru a preveni repetarea problemei;
18.

urmdrim cum decurge rezolvarea problemei pe plan intern; ne asigurdm cd au fost
implementate schimbarile necesare si ca sunt eficace.




