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REGULAMENT PRIVIND MECANISMELE DE SOLUȚIONARE
A PRETENȚIILOR CLIENȚILOR 
LA O.C.N. “OVI CREDIT” S.R.L.


1. Dispoziții Generale
1.1. Prezentul Regulament determină modalitatea de soluționare a reclamațiilor parvenite în adresa Organizației de Creditare Nebancară “OVI CREDIT” S.R.L, precum și sarcinile și atribuțiile în acest sens.
1.2. Prezentul Regulament este elaborat în conformitate cu prevederile:
1) Legea nr.1 din 16.03.2018 cu privire la organizațiile de creditare nebancară al Republicii Moldova
2) Legea nr. 105/2003 privind protecția consumatorului
3) Legea nr.202 din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori al Republicii Moldova
4) altor acte normative a in  vigoare  ale  Republicii  Moldova,  inclusiv  actele normative ale CNPF;
5) Statutul O.C.N. “Ovi Credit” S.R.L.
6) Altor regulamente interne O.C N. “Ovi Credit” S.R.L.
1.3 Organizația consideră soluționarea reclamațiilor ca fiind un instrument de comunicare cu clienții orientat spre consolidarea guvernanței corporative părțile interesate. Astfel, Organizația se angajează (dacă este posibil) să soluționeze toate reclamațiile și sesizările parvenite în adresa sa în momentul apariției acestora. 
1.4. Responsabilul de examinarea reclamațiilor clienților Organizației este Administratorul Organizației.

2. Conținutul și termenele de soluționare a reclamației

2.1. În cazul în care soluționarea reclamației nu este posibilă la momentul adresării, clienții au dreptul să o depună reclamație sub formă de:
a) Înregistrarea în Registrul de reclamații, care se găsește la sediul Organizației, într-un loc accesibil și vizibil pentru clienți. Acesta se prezintă clientului la prima cerere;
b) Cerere pe numele Administratorului Organizației, expediată prin poșta obișnuită sau poșta electronică, la adresa office@ovicredit.md.
2.2 Reclamația depusă în adresa Organizației trebuie să conțină obligatoriu următoarele date ale clientului:
a) nume, prenume, adresa de corespondența, adresa e-mail, nr. de telefon, dacă se solicită răspuns prin poșta electronică sau telefonic;
b) obiectul reclamației și/sau referința la documentul/actul bancar, după caz;
c) modalitatea prin care se dorește să se obțină răspunsul la reclamația sa. În cazul în care clientul nu a indicat o anumită modalitate, răspunsul va fi remis prin poștă, conform adresei indicate în reclamație;
d) semnătura clientului – în cazul depunerii reclamației în Registrul de reclamații sau depunerii unei reclamații scrise la sediul Organizației.
2.3. Reclamația care nu întrunește cerințele de conținut specificate în pct. 2.2., se califică de către Organizație ca anonimă și nu se examinează.
2.4. Organizația este în drept să nu examineze în fond reclamațiile, care conțin limbaj necenzurat sau ofensator, amenințări la securitatea Organizației,  la viața și sănătatea persoanelor împuternicite al Organizației. Acestea pot fi transmise de către Organizație în adresa organelor de competente.
2.5. Termenele de examinare ale reclamației și prezentarea răspunsului clientului sunt:
a) imediat sau în termen de 14 zile calendaristice de la data înregistrării;
b) în termen de 30 zile calendaristice (cu înștiințarea clientului) în cazul în care ele:
[bookmark: _GoBack]- necesită o studiere, consultare și examinare suplimentară;
- se referă la un volum mare de informații.
2.6. În cazul în care reclamația nu este acceptată spre examinare, clientul este informat în scris asupra acestui fapt, cu indicarea motivului, în temeiul cărora aceasta nu poate fi examinată.

3. Procedeele de examinare a reclamației

3.1.  Reclamațiile clienților înregistrate în registrul de reclamații
3.1.1. Ofițerul de credite verifică zilnic, la începutul zilei de muncă existența noilor înregistrări în Registrul de reclamații  aflat la sediul Organizației.
3.1.2. În cazul existenței unei noi înregistrări în Registrul de reclamații, ofițerul de credite scanează imediat reclamația clientului și o expediază prin poșta electronică în adresa administratorului Organizației.
3.1.3. Administratorul Organizației :
a) Studiază circumstanțele și cauzele reclamației clientului;
b) Solicită explicații de la persoanele pe care s-a scris reclamația și/sau care ar putea da explicații/consultări/opinii privind reclamația;
c) Pregătește răspunsul, înregistrează răspunsul și expediază clientului prin poșta recomandată/modalitatea solicitată;
d) Completează rubricile respective din Registrul reclamațiilor.
3.1.4. Responsabilitatea privind organizarea activității cu Registrul de reclamații  în Organizație și structurile o poartă Administratorul.
3.2. Reclamațiile parvenite în adresa Organizației prin poșta obișnuită, poșta electronică și sub formă de cereri scrise
3.2.1. Ofițerul de credite zilnic:
a) înregistrează reclamațiile parvenite Organizației prin poșta obișnuită, poșta electronică sau sub formă de cereri scrise în Registrul corespondenței de intrare;
b) scanează imediat reclamația clientului și o expediază prin poșta electronică în adresa administratorului Organizației.

4 Predarea în arhivă a documentelor aferente reclamațiilor
4.1 Ofițerul de credite păstrează și predă în arhiva Organizației, la finele fiecărui an de gestiune, documentele (mapate) aferente reclamațiilor clienților.
4.2 Conținutul mapei include următoarele documente:
a) Copia textului reclamației din Registrul de reclamații sau reclamația imprimată;
b) Notele explicative;
c) Ordinele, deciziile Administratorului Organizației ca rezultat al examinării reclamației;
d) Copia răspunsului, transmisă clientului;
e) Copia înregistrării în Registrul de reclamații despre măsurile luate și expediere răspunsului clientului (dacă este aplicabil); 
f) Alte documente aferente examinării.

5 Dispoziții finale

5.1 Prezentul Regulament intră în vigoare din data aprobării acesteia de către Asociatul unic.
5.2 Prezentul Regulament va fi adus la cunoștință ofițerilor de credit sub semnătura personală.




