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REGULAMENT
privind mecanismele de solutionare

a pretentiilor clientilor OCN ,,Balkanika” SRL.



|. Dispozitii generale

1.1 Regulament privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor Organizatiei
de Creditare Nebancara ,Balkanika” Societate cu Raspundere Limitata este elaborat in
conformitate cu prevederile Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a
petitilor de catre participantii profesionisti la piata financiara nebancara (aprobat prin
Hotarirea nr.38/14 din 28.09.2012) si Regulamentul cu privire la modul de gestionare a
Registrului de reclamatii (1141/04.10.2006 Hotarirea Guvernului RM) stabileste
mecanismele de solutionare a petitiilor parvenite din partea clientilor in adresa
Organizatiei de Creditare Nebancara ,Balkanika” SRL

1.2 In sensul prezentului Regulament se utilizeaz& urmatoarele notjuni:

a) pretentie — revendicare a unui drept de catre o persoana care pretinde ca are dreptul
respectiv in raport cu activitatea OCN “Balkanika” SRL,;

b) petitie — 0 expunere scrisa adresata de o persoana sau de un grup de persoane in
adresa OCN “Balkanika” SRL, in care se formuleaza o cerere, o revendicare, un punct
de vedere, se contestd activitatea sau actele Organizatiei sau nesolutionarea in
termenul stabilit a unei cereri de catre aceasta. c) persoana responsabila — angajatul
din cadrul OCN “Balkanika” SRL, desemnat pentru solutionarea petitiei si/sau
transmiterea acesteia cu concluzia sa spre examinare conducatorului Organizatiei.

1.3 Orice pretentie catre OCN “Balkanika” SRL, va fi ihaintata acesteia sub forma de
petitie care exprima pretentia in adresa OCN “Balkanika” SRL.

1.4 Tn procesul examinérii petitiei de catre OCN “Balkanika” SRL, petitionarul are
urmatoarele drepturi:

a) sa expuna personal argumente persoanei responsabile;

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

c) sa prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;

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 si daca nu prezinta secret comercial sau alt secret protejat de lege;

€) sa primeasca raspuns argumentat in mod verbal, pe suport de hirtie sau in forma
electronica despre rezultatele examinarii, reiesind din solicitarea sa;

f) sa solicite suspendarea sau incetarea examinarii petitiei;

g) sa solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislatje;

i) sa solicite aplicarea parafei de inregistrare atat pe originalul, cit si pe copia petitiei.

1.5 Tn scopul solutionarii cit mai operative si eficiente a chestiunilor abordate n petitie,
persoana responsabila din cadrul OCN “Balkanika” SRL poate invita petitionarul la
sediul sau, solicitind dupa caz explicatii, comentarii si materiale suplimentare.

1.6 OCN “Balkanika” SRL este obligata sa asigure confidentialitatea datelor care fac
obiectul petitiei, precum si a datelor cu caracter personal reglementate prin Legea nr.
133 din 8 iulie 2011 “Privind protectia datelor cu caracter personal’.

II. Prezentarea pretentiilor

2.1 Petitiile care exprima pretentii in adresa Organizatiei, pot fi prezentate personal, prin
curier, ori expediate prin posta la adresa oficiului OCN “Balkanika” SRL pe adresa
electronica a participantului profesionist sau prin fax si urmeaza a fi inregistrate in mod
obligatoriu de catre acesta in registrele corespunzatoare.

2.2 Petitia se depune pe suport de hirtie sau in forma electronica in limba de stat.



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

2.4 Petitia In forma electronica trebuie sa corespunda cerintelor fatda de documentul
electronic, precum si sa contina informatii privind numele, prenumele, domiciliul si
adresa electronica a petitionarului si alte date de contact.

2.5 Petitiile care nu corespund cerintelor stabilite la pct. 8 si pct. 9 din prezentul
Regulament 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.

2.6 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.

2.7 In situatia in care o persoana adreseaza in aceeasi perioada de timp mai multe
petitii cu acelasi subiect, acestea se vor conexa, petitionarul urmand sa primeasca un
singur raspuns.

2.8 Daca dupa expedierea raspunsului parvine o noua petitie cu acelasi continut sau
care se refera la aceeasi problema, aceasta se ataseaza la petitia initiala, facandu-se
mentiune ca s-a raspuns si se informeaza petitionarul.

2.9 Tn cazul in care o petitie este semnata de mai multe persoane fizice sau juridice, se
va indica persoana cdreia urmeaza sa i se expedieze raspunsul. In absenta acestei
mentiuni, primul semnatar este considerat a fi petitionarul caruia urmeaza sa-i fie
expediat raspunsul.

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

2.11 In cazul in care o petitie este adresata gresit, ea va fi remis& inapoi petitionarului in
termen de 3 zile lucratoare.

l1I. Inregistrarea petitiilor

3.1 Inregistrarea si evidenta petitilor se realizeazd prin intermediul angajatului
desemnat de catre conducatorul OCN “Balkanika” SRL.

3.2 La inregistrarea petitiei, pe prima pagina a acesteia se aplica parafa de
inregistrare, in care se indica data primirii i numarul de inregistrare.

3.3 Inregistrarea petitiilor, precum si a raspunsurilor la acestea, se efectueaza in
Registru de reclamatii, tinute in mod obligatoriu de catre OCN “Balkanika” SRL. 3.4
Scrierea in Registru se face astfel, incit sa excluda posibilitatea de a fi radiata in mod
mecanic, chimic sau in orice alt mod, fara a lasa urme vizibile ale radierii.

3.5 inscrierile in Registru trebuie sé fie vizibile si clare.

3.6 Dupa inregistrarea petitiilor conform cerintelor stabilite, angajatul desemnat le
inainteaza administratorului OCN “Balkanika” SRL.

3.7 Administratorul Organizatiei indica pe rezolutie persoana responsabila de
solutionarea petitiei.



3.8 In cazul in care responsabil de examinarea si solutionarea pretentiei este
administratorul Organizatiei, indicarea pe rezolutie a persoanei responsabile nu este
obligatorie.

IV. Examinarea pretentiilor

4.1 Responsabil de examinarea si solutionarea pretentiei este persoana nominalizata in
rezolutie.

4.2 In cazul in care prin pretentie sint sesizate anumite aspecte din activitatea unui
angajat al Organizatiei, aceasta nu poate fi examinata de persoana in cauza. Exceptie
de la prezenta regula se admite in cazul in care pretentia vizeaza direct administratorul
Organizatiei.

4.3 Pentru solutionarea legala a pretentiilor ce ii sunt adresate, administratorul OCN
“‘Balkanika” SRL in mod verbal va dispune masuri de cercetare si analiza detaliata a
tuturor aspectelor sesizate in pretentie, conform necesitatilor fiecarei pretentii in parte.

4.4 Pretentiile se examineaza in termen de 15 zile de la data inregistrarii, iar cele care
necesita o studiere si examinare suplimentara de maxim de 30 de zile calendaristice de
la data inregistrarii.

4.5 Tn cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de catre administratorul
OCN “Balkanika” SRL cu cel mult o luna, fapt despre care este informat petitionarul.

4.6 Pretentiile, prin care se solicitd o informatie confidentiala, se examineaza in
termenele stabilite in legislatia privind accesul la informatje.

4.7 Raspunsul la petitie se perfecteaza in 2 exemplare originale si se prezinta pentru
semnare administratorului OCN “Balkanika” SRL intr-un termen care ar asigura
posibilitatea verificarii lui si introducerii unor modificari sau completari.

4.8 Raspunsurile se semneaza de catre administratorul OCN “Balkanika” SRL.

4.9 Rezultatul examinarii se aduce obligatoriu la cunostinta petitionarului in mod verbal
sau pe suport de hirtie, iar la solicitarea acestuia - in forma electronica, cu consemnarile
corespunzatoare in Registrul de reclamatii.

4.10 Dovada receptionarii raspunsului de catre petitionar se pune in sarcina
participantului profesionist (semnatura petitionarului, avizul de receptie a scrisorii sau
alte mijloace ce confirma primirea raspunsului).

4.11 Tn cazul in care petitionarul nu este de acord cu raspunsul parvenit din partea
participantului profesionist sau a primit refuz neintemeiat de a examina petitia, sau se
tergiverseaza examinarea acesteia, el este in drept sa se adreseze Comisiei Nationale
a Pietei Financiare si/sau instantei de judecata.

4.12 Lipsa persoanei responsabile (concediu medical, concediu social, concediu anual,
deplasare etc.) nu scuteste participantul profesionist de examinarea in termen si
adecvata a petitiilor.

V. Supravegherea si raspunderea in cadrul examinarii petitiilor

5.1 Petitiile si raspunsurile la acestea, precum si documentele cu privire la examinarea
petitiilor se pastreaza in dosare separate.

5.2 Administratorul OCN “Balkanika” SRL, precum si angajatii acesteia, sint obligati sa
asigure integritatea documentelor cu privire la examinarea petitiilor.



5.3 Dosarele cu materialele examinarii petitiilor se pastreaza in birourile de serviciu sau
in incaperi amenajate special pentru arhiva.

5.4 Administratorul OCN “Balkanika” SRL este direct responsabil de buna organizare
si desfasurare a activitatii de primire, examinare si rezolvare a pretentiilor, precum si de
legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termen optim.

5.5 Situatjile aparute in legatura cu organizarea si desfasurarea activitatilor in cadrul
examinarii pretentiilor de catre OCN “Balkanika” SRL, neprevazute de prezentul
Regulament, vor fi solutionate/reglementate in conformitate cu legislatia in vigoare.

VI. Dispozitii finale si tranzitorii

6.1 Prezentul Regulament intra in vigoare la data semnarii lui si prevederile lui sint
obligatorii atat pentru personalul Organizatiei cat si pentru clientii acesteia.

6.2 Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii pentru toate subdiviziunile
Organizatiei, indiferent de perioada crearii acestora.

6.3 In functie de necesitatea aparutd, pentru asigurarea bunei functionari a
Organizatiei, precum si la cererea clientilor, administratorul este abilitat cu dreptul de a
adopta decizii care deviaza de la prevederile prezentului Regulament.



