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REGULAMENT a

privind mecanismul de examinare a pretentiilor clientilor din cadrul
O.C.N. MONEDA CREDIT SRL

Dispozitii generale

1.1 Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Legii cu privire la
petitionare nr. 190—XIII din 19 iulie 1994 si cu legea nr.105/2003 privind protectia
consumatorilor, tindnd cont de cerintele Legii nr.202/2013 privind cotractele de credit

pentru consumatori.

1.2 Misiunea activitatii O. O.C.N. MONEDA CREDIT SRL consta in oferirea solutiilor de
finantare viabile, care sa satisfaca nevoile de microfinantare ale cetatenilor din Republica
Moldova. Compania acorda imprumuturi banesti pe termen scurt sau lung pentru
persoanele ce doresc sa-si imbunatdteasca conditile de trai sau au nevoie pentru
cheltuieli curente. Prelucrarea informatiilor ce contin date cu caracter personal in sistemul
de creditare consta in asigurarea inregistrarii informatiilor referitoare la receptionarea si
prelucrarea cererilor de imprumut din partea persoanelor fizice si juridice, luarea deciziel
de creditare si eventual generarea contractelor de imprumut precum si a documentelor

aferente, urmarirea platilor, recuperarea restantelor.

1.3 Regulamentul in cauza are drept scop prevenirea incalcarilor si respectarea dreptului
clientilor la petitionare, asigurarea protectiei depline a dreptului la informatie, respectarea
drepturilor si libertatilor fundamentale ale omului, garantate cetatenilor de legislatia

nationala in vigoare.
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Drepturile si obligatiile clientului

O.C.N. MONEDA CREDIT SRL furnizeaza clientului, in baza clauzelor si a conditiilor de
creditare oferite de catre creditor, precum si, dupa caz, a preferintelor exprimate si a
informatiilor furnizate de catre consumator, informatiile necesare care fi permite
consumatorului sa compare mai multe oferte pentru a putea lua o decizie informata cu
privire la eventuala incheiere a unui contract de credit. Informatiile precontractuale sunt
imprimate pe hartie, redactate intr-un limbaj clar.

Informatiile precontractuale includ:

1. Tipul de credit;

2. Denumirea creditorului si sediul acestuia;

3. Valoarea totala a creditului si conditiile care reglementeaza tragerea creditului;

4. Durata contractului de credit;

5. Bunul sau serviciul si pretul de achizitie al acestuia (in cazul creditarii procurarii unui
bun sau serviciu);

6. Rata dobanzii aferente creditului, conditiile de aplicare a ratei dobanzii aferente
creditului gi, unde este cazul, orice indice de referinta aplicabil ratei initiale a dobanzii
aferente creditului, precum si termenele, procedurile si conditiile in care variaza rata
dobéanzii aferente creditului;

7. Dobanda anuala efectiva si valoarea totala platita de catre consumator, ilustrate prin
intermediul unui exemplu reprezentativ care mentioneaza toate ipotezele folosite pentru
calculul ratei respective;

8. Suma, numarutl si frecventa platilor care vor fi efectuate de catre consumator;

9. Rata dobanzii aplicabila in cazul ratelor restante, masurile pentru ajustarea acesteia si,
unde este cazul, marimea penalitatilor aplicate in caz de neachitare:

10. Avertizare privind consecintele neefectuarii platilor;

11. Dreptul de revocare (renuntare la credit);

12. Dreptul de rambursare anticipata s.a.

Despre modificarea ratei dobanzii consumatorul va fi informat pe un suport de hartie sau
alt suport durabil inainte ca aceasta sa intre in vigoare. Partile se pot intelege ca

informatiile privind rata dobanzii la credit sa fie transmisa periodic consumatorului.
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Masuri disponibile in caz de pretentii

in caz de conflict sau nemultumire, recomandam luarea legaturii directe (prin telefon sau
vizita la oficiu) cu O.C.N. MONEDA CREDIT SRL pentru a incerca rezolvarea amiabila a
problemei inaintate. Daca problema nu este rezolvata pe cale amiabila consumatorul este
in drept sa depuna petitie la oficiul central al companiei.

in procesul examinérii petitiei de catre OCN clientul are urmatoarele drepturi:

- sa prezinte documente si informatie suplimentara sau sa ceara solicitarea

acestora prin intermediul organizatie;

- sad ia cunostinta de documentele si informatii relevante pe marginea
cazului pus in examinare, daca aceasta nu aduce atingere intereselor,

drepturilor si libertatilor altor persoane si daca nu prezinta, secret de stat;
- sa primeasca raspuns in scris fondat, reiesind din solicitarea sa in scris;
- sa ceara sistarea examinarii petitiei sau plingerii,

- alte drepturi prevazute de legislatia in vigoare.

Garantiile oferite persoanelor in timp ce se examineaza petitia

4.1 in timpul examinarii petitiei persoanele nu por fi urmarite sau amenintate de catre

angajatii organizatiei, in legatura cu depunerea plangerii.

4.2 in timpul examinarii petitiei se interzice scurgerea sau divulgarea informatiei, care face
obiectul plangerii, in special informatia ce tine de viata personala a petitionarului, fara

acordul acestuia.

Modul de receptionare si examinare a petitiilor

5.1 Orice pefsoné are dreptul de a se adresa catre O.C.N. MONEDA CREDIT SRL cu
cereri, propuneri, sesizari, demersuri sau plingeri ce tin de obligatiile contractuale, numite

in continuare petitii-
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5.2 Petitia se depune in scris fiind inregistrata in Registrul general de intrare/ Registrul
unic de petitii sau in forma electronica in limba de stat sau intr-o alta limba in conformitate
cu Legea cu privire la functionarea limbilor vorbite pe teritoriul Republicii Moldova.

Petitia in forma electronica trebuie sa corespunda cerintelor fatd de documentul

electronic, inclusiv aplicarea semnaturii digitale, in conformitate cu legislatia in vigoare.

5.2 in ordinea prevazuta de legislatia in vigoare, petitiile vor fi examinate in termini
conform legii in vigoare, doar cele adresate in scris, fiind semnate de petitionar sau un
grup de petitionari si care vor contine elemente constitutive concrete: obiect, subiect,

legatura cauzala dintre OCN si petitionar.

5.3 Toate adresarile trebuie sa contina date despre petitionar cit si adresa postala a
remitentului pentru a fi posibila comunicarea cu acesta in caz de necesitatea in scopul

solutionarii petitiei.

5.4 Pentru examinarea petitiilor cu un subiect complex pot fi create grupuri de experti din
departamentele din cadrul organizatiei, care vor cerceta circumstantele in care a avut loc
cazul respectiv si, reiesind din fapte concrete, vor prezenta recomandari in vederea

informarii petitionarului si solutionarii incidentului.

5.5 Cazurile care vor atesta incalcari de disciplina si ordinea muncii, cit i depasirea
atributiilor de serviciu din partea angajatului sau reprezentantului OCN, pe marginea
caruia a fost depusa petitia, vor fi examinate in comun cu persoana responsabila de

departamentul de resurse umane.

5.6 Petitiile se examineaza de catre organele corespunzatoare in termen de 30 de
zile lucratoare, iar cele care nu necesita o studiere si examinare suplimentara -
fara intirziere sau in termen de 15 zile lucratoare de la data inregistrarii
Termenul de examinare a petitiei poate fi prelungit cu cel mult 30 de zile lucratoare de
catre conducatorul organului corespunzator, fapt despre care este informat petitionarul,
daca:

a) sint necesare consultari suplimentare pentru intocmirea raspunsului la petitie;

b) petitia se refera la un volum complex de informatii sau daca se impune studierea
unor materiale suplimentare ce urmeaza a fi selectate si folosite pentru intocmirea

raspunsului.
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5.7 Raspunsul catre petenti va cuprinde informatii clare si relevante privind modalitatea de
solutionare a petitiei sau, dupa caz, stadiul de solutionare a petitiei sau modalitatile
alternative de solutionare.

Organizatia va transmite petentului rdspunsul prin scrisoare recomandata, cu confirmare
de primire sau prin alta forma de corespondenta care permite confirmarea primirii
raspunsului. Printr-un ordin intern se numeste persoana responsabila de primirea si

transmiterea raspunsurilor la petitille existente.

5.8 Petitionarul, care nu este satisfacut de raspunsul primit la cererea prealabilad sau nu a
primit un raspuns in termenul stabilit de lege, este in drept sa sesizeze instanta de

contencios administrativ competenta ( APC, CNPF).



