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Aprobare
Versiunea | Din datade | Executat de Avizat de Aprobat de Data aprobarii
- Rodica Jalba Dumitru 4 Decembrie
Decembrie ? ili ’

10 2018 CRO Svinarenco, CEO Gansiii 2018

1.1 Mai 2020 Rodica Jalba, Dumitru Consiliu 25 Mai, 2020
CRO Svinarenco, CEO

1.2 Decembrie Rodica Jalba, Dumitru Consiliu 1 Decembrie,

2020 CRO Svinarenco, CEO 2020

1.3 Martie 2022 | Rodica Jalba, Dumitru Consiliu 17 Martie 2022
CRO Svinarenco, CEO

14 Martie 2023 | Rodica Jalba, Dumitru Consiliul 9 Martie 2023
CRO Svinarenco, CEO

15 Martie 2024 | Rodica Jalba, Dumitru Consiliu 28 Martie 2024
CRO Svinarenco, CEO

1.6 lunie 2024 Rodica Jalba, Dumitru Consiliu 12 lunie 2024
CRO Svinarenco, CEO

1.7 Martie 2025 | Rodica Jalba, Dumitru Consiliu 26 Martie 2025
CRO Svinarenco, CEO

1.8 August 2025 | Rodica Jalba, Dumitru Consiliu 21 August 2025
CRO Svinarenco, CEO
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1. Dispozitii generale
1.1 Scopul

Prezentul Regulament a fost elaborat in conformitate cu legislatia in vigoare a Republicii Moldova si este
0 parte componenta esentiald a gestiunii prudente a riscurilor in cadrul 0.C.N. “Microinvest” SRL (in
continuare - Compania). Regulamentul stabileste modul si procedura de examinare si solutionare a
petitiilor si sesizarilor primite de la clienti si alte persoane (in continuare - Petitionari.Scopul principal
al Regulamentului este crearea mecanismului si stabilirea modului in care responsabilii din Companie
gestioneaza petitiile primite in legdturd cu activitatea desfasuratd, respectiv preluarea, inregistrarea,
analizarea, stabilirea masurilor, precum si transmiterea raspunsului in termen legal.

Alte scopuri ale Regulamentului sunt:
¢ Determinarea modalitatii examinarii si a controlului asupra examinarii, in cadrul Companiei, a
petitiilor si sesizarilor parvenite de la Clienti;
Asigurarea competitivitdtii companiei pe piata financiara (protejarea intereselor Clientilor, prin
intermediul imbunatatirii calitatii serviciilor prestate si a relatiilor cu clientii).

Regulamentul privind mecanismele de solutionare a petitiilor clientilor in cadrul O.C.N. "Microinvest”
SRL este aprobat de catre Consiliul Societatii si este supus revizuirii la necesitate.

Prezentul regulament nu se aplica cererilor, revendicarilor, sesizarilor, declaratiilor sau altor solicitari
parvenite de la salariatii Companiei, in legdtura cu desfasurarea raporturilor de munca.

1.2 Cadrul legal

- Legea nr. 1 cu privire la organizatiile de creditare nebancara din 16.03.2018;

- Legeanr. 105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor;

- Legeanr. 202 din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori;

- Hotdrarea CNPF nr. 38/14 din 28.09.2012 cu privire la aprobarea Regulamentului cu privire
la modalitatea de examinare a petitiilor de catre participantii profesionisti la piata financiara
nebancara.

2. Definitii si abrevieri

2.1 Definitii

Petitie — in sensul prezentului regulament, prin petitie se intelege o expunere in forma scrisa (depusa pe
suport hartie sau prin posta electronica a Companiei), electronica sau verbala prin care se formuleaza o
cerere, propunere, sesizare, plangere sau orice act de vointa, exprimat de reclamant/petitionar,
adresata Companiei si care vizeazd serviciile, angajatii, actele sau activitatea Companiei, cat si
nesolutionarea in termen a unei cereri

Reclamant/Petitionar — persoana fizica sau juridica sau grup de persoane care adreseaza Companiei o
petitie in conditiile legislatiei in vigoare si/sau a prezentului regulament.
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Registrul de evident3 a petitiilor - document electronic detinut de Sectia Control Intern cu destinatia
de inregistrare, stocare a tuturor petitiilor si expresiilor de multumire. Tn baza acestui registru vor fi
generate rapoartele pe evidenta petitiilor si statutul acestora.

Departament responsabil -proprietarul procesului care a cauzat aparitia petitiei si /sau multumirii si
participa (sugereaza opinii, idei) la pregétirea raspunsului la petitie sau, dupa caz, pregateste raspunsul
in conformitate cu prezentul regulament, cat si propune varianta final3 a acestuia.

Persoana care receptioneaza petitia — orice angajat al Companiei, care a primit de la client o petitie prin
intermediul oricarui canal pus la dispozitie de companie clientilor si persoanelor terte.

Sectia Control Intern - subdiviziune internd a Companiei, a cirei angajati sunt responsabili de
examinarea petitiilor si de gestionarea procesului de lucru cu petitiile parvenite in adresa Companiei.
Oficiu secundar — unitate structurali intern3 a Companiei, situata in afara sediului central.

2.2 Abrevieri

CNPF - Comisia Nationala a Pietei Financiare;

CEO - Director Executiv al Companiei O.C.N. ”Microinvest” SRL;
OCN - Organizatia de Creditare Nebancar3;

0S - Oficiu Secundar;

HO - Oficiul Central;

SCI - Sectia Control Intern;

SMT - Echipa de management superior;

3. Obiectivele actului normativ

Toate petitiile trebuie sa fie la maxim solutionate de citre Companie in conditiile si termenele descrise
in prezentul regulament si in “Procedura cu privire la Managementul Petitiilor in cadrul O.C.N
Microinvest SRL”. Fiecare petitie este un instrument pretios pentru imbunétatirea pe viitor a calitatii
serviciilor si deservirii clientilor Companiei. Petitiile care conform Procedurii cu privire la ”Managementul
Petitiilor” nu necesitd un raspuns oficial din partea Companiei inclusiv si multumirile din partea clientilor,
de asemenea sunt analizate.

Fiecare Client are dreptul s3 inainteze o petitie ori de cate ori constat$ c3 compania nu este consecutiva
in oferirea serviciilor sau a conditiilor cuvenite, sau i-au fost incilcate careva drepturi in calitate de client.
De asemenea pot fi adresate petitii atunci cdnd sunt nemultumiri in legiturs cu calitatea serviciilor
furnizate, comportamentul angajatilor companiei, situatiile considerate abateri de la termenii legali sau
contractuali.

Compania oferé clientilor mai multe canale de inaintare a petitiilor , prin intermediul cirora Clientii pot
inainta aspectele sesizate. Multitudinea de canale de receptionare a petitiilor demonstreaza deschiderea
Companiei cdtre comunicarea cu clientii cu scopul de solutionare cit mai rapida si eficientd a
nemultumirilor sesizate, precum si imbunatatirea continu3 a serviciilor Companiei.
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4. Tipuri si continutul petitiilor
4.1 Tipuri de petitii

Petitiile pot fi clasificate in doua tipuri:

Verbale - sunt acele petitii in care reclamantul discuta direct sau la telefon cu un angajat al companiei,
si 1si exprima solicitarea, nemultumirea sau multumirile fata de serviciile Companiei sau fata de angajatii
acesteia.

Scrise - sunt toate petitiile cu exceptia celor verbale, exprimate in forma fizica sau electronica.

De asemenea mai pot fi clasificate petitiile in personalizate si anonime.

4.2 Continutul petitiei

Procesul investigarii situatiilor sesizate/solicitate si pregdtirea raspunsului asupra examinarii efectuate
este reglementata detaliat de Procedura cu privire la “Managementul Petitiilor”.

Pentru investigarea situatiilor sesizate/solicitate si pentru pregatirea raspunsului, petitiile scrise trebuie
sa contina urmatoarele informatii:
- Date de identificare: nume, prenume/denumire companie, IDNP/Cod Fiscal;
- Date de contact: adresa de corespondenta, numar de telefon, adresad de e-mail;
- Descrierea detaliata a situatiei (inclusiv descrierea serviciului la care se face referire, numele
angajatului cu care s-a discutat) si a aspectelor de imbunatatit;
- Copii ale documentelor relevante in solutionarea petitiilor;
- Data depunerii si semnatura petitionarului (petitia in form3a electronica trebuie sa corespunda
cerintelor fata de documentul electronic);

Petitia trebuie s& mai fie insotitd, dupa caz, de documente confirmative ale imputernicirilor de
reprezentare. in cazurile cand a fost primit3 o petitie, textul cireia nu poate fi descifrat sau a fost omisa
o informatie din continutul petitiilor ceea ce duce la imposibilitatea de a 0 examina, reclamantul va fi
instiintat in termen de 3 zile lucrdtoare despre acest fapt, solicitdndu-i-se concretizarea problemelor
abordate.

n cazul in care o petitie este adresat3 gresit (nu este destinatd Companiei), ea va fi remisa inapoi
reclamantului in termen de 3 zile lucratoare.

Compania fsi rezerva dreptul de a nu raspunde urmatoarelor petitii, care vor fi considerate anonime:

a) Petitiile ale caror initiatori nu pot fi identificati;

b) Petitiile care nu sunt semnate de catre autorul petitiei, nu contin numele, prenumele si domiciliul
si alte date pentru identificarea petitionarului, iar in cazul in care sunt formulate pe cale
electronica — nu le-a fost aplicata semnétura electronica si nu contin informatii privind numele,
prenumele, domiciliul si adresa electronica a petitionarului si alte date de contact.

Pentru investigarea situatiilor sesizate/solicitate si pentru pregitirea raspunsului, petitiile verbale
trebuie sa contind urmatoarele informatii:

- Date de identificare: nume, prenume/denumire companie,/IDNP/Cod Fiscal;

- Date de contact: adresa de corespondentad, numar de telefon, adresa de e-mail;

—
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- Descrierea detaliatd a situatiei (inclusiv descrierea serviciului la care se face referire,
numele angajatului cu care s-a discutat) si a aspectelor de imbunatatit;

- Doreste sd primeasca raspunsul prin intermediul...(Telefon, e-mail, scrisoare oficiald);

- Alte date relevante situatiei.

5. Procesul de lucru cu petitiile
Procesul de lucru cu petitiile este divizat in dou3 etape:

® Receptionarea petitiilor;
¢ Procesarea petitiilor.

5.1 Receptionarea petitiilor

Prin intermediul materialelor informative plasate in OS ale Companiei, pe pagina web
https://microinvest.md/sesizati-o-incalcare/ dar si prin intermediul angajatilor s3i, Compania informeaza
clientii/persoanele terte despre canalele prin care pot fi inaintate petitiile.

Toate petitiile ct si rdspunsurile la acestea vor fi inregistrate in registrul de evidentd a corespondentei
de intrare si iesire, tinut de citre companie.

Tn cazul primirii Petitiei Verbale, angajatii Companiei, sunt obligati s§ asculte reclamantul cu politete si
atentie, asigurand-se ca informatia este consemnat3 corect, astfel incat petitia s3 poata fi analizata si
solutionatd. Angajatul care a receptionat o Petitie Verbal3, trebuie si noteze continutul petitiei si este
obligat sa o transmitd catre SCl indicand in copie superiorul, prin intermediul postei electronice.

SCI este responsabil de mentinerea, inregistrarea si gestionarea fluxului legat de receptionarea si
solutionarea in termen a petitiilor. Mentinerea, inregistrarea si gestionarea fluxului de petitii se va
efectua prin intermediul registrului de evidentd a petitiilor conform Procedurii cu privire la
”Managementul Petitiilor”.

SCI poate solicita parerea unui membru SMT asupra responsabilului de examinare si solutionare a
petitiei, in cazul in care este dificil de identificat responsabilul. Tn cazul petitiilor care reprezinta un grad

de risc crescut pentru reputatia companiei, sau poate atrage careva pierderi financiare, SCl instiinteaza
din start cel putin un membru SMT.

5.2 Procesarea petitiilor

Toate petitiile receptionate de catre angajatii companiei si inregistrate de citre SCl, vor fi repartizate
conform Procedurii cu privire la ”Managementul Petitiilor” in cadrul companiei O.C.N. ”"Microinvest” SRL.

5.2.1 Procesarea petitiilor verbale, scrise pe suport de hartie, si electronice
SCI dupa primirea petitiilor le va repartiza citre departamentul responsabil pentru examinare, iar

ulterior in baza opiniilor/ deciziilor receptionate de la acestia va formula un raspuns sau, dupa caz, va
solicita pregdtirea raspunsului de citre departamentul responsabil. In caz c3 angajatul companiei este
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cauza parvenirii petitiei, atunci poate fi luatd decizia de a solicita explicatie scrisd de la acesta 1. Dupa
aprobarea raspunsului de catre departamentul responsabil, acesta va fi expediat cdtre reclamant.
Raspunsul formulat pentru reclamant/ petitionar trebuie s3 fie adecvat, coerent si sd raspunda la toate
solicitarile acestuia. Dupa ce scrisoarea a fost semnatd, aceasta va fi expediata catre reclamant prin posta
Moldovei sau prin alte mijloace electronice inclusiv e-mail in dependenta de canalul de primire a acesteia
sau de solicitarea petitionarului.

n cazul cand reclamantul doreste primirea raspunsului prin e-mail, scrisoarea cu rispunsul la petitie va
fi expediata prin e-mail, cu includerea in copie confidentiala, a Managerului Departamentului
Responsabil si a SCI.

n cazul cand reclamantul doreste rispunsul verbal, sau dacd petitia a fost depusa verbal si petitionarul
nu a solicitat o alta modalitate de raspuns atunci proiectul final de raspuns 1i va fi comunicat
reclamantului fie prin discutie telefonica, fie prin discutie directa. Este important ca persoana care a
purtat discutia cu reclamantul s3 noteze detaliile discutiei in forma libera, fie pe suport de hartie, sauin
document electronic, anexat la materialele petitiei sau completat in registrul de evidenta a petitiilor daca
raspunsul a fost comunicat de catre SCI sau in cazul in care apelul a fost inregistrat, se va anexa
inregistrarea audio. Mentiuni despre petitia verbala parvenita si raspunsul acordat se vor efectua si in
Registru Corespondentei de Intrare si lesire tinut de catre companie in baza informatiilor furnizate de
catre SCI.

Petitiile adresate a doua oard, care nu contin argumente ori informatii noi, nu se reexamineaza,
fapt despre care este informat in scris sau in forma electronica petitionarul. Responsabil de informare
este Angajatul SCI care a examinat petitia in prima instanta. Raspunsul trebuie sa fie succint, dar trebuie
sa contina detalii despre raspunsul oferit anterior.

6. Termenii de examinare si expediere a raspunsurilor pentru petitii

Tn cazul in care angajatul companiei receptioneazi o petitie, prin intermediul oricirui canal de
comunicare, el este obligat sa o transmita catre SCI. Managerul Regional / de Departament / Sectie este
responsabil de monitorizarea procesului de transmitere in termen a petitiilor catre SCI.

Termenii de examinare a petitiilor si expedierea raspunsurilor citre petitionar sunt:

- Maxim 14 zile calendaristice din momentul primirii petitiei din partea consumatorilor
serviciilor Companiei.

- Alte petitii decat cele mentionate in punctele anterioare se examineaza in maxim 14 zile
calendaristice din momentul primirii si inregistrarii petitiei. Petitiile care necesita o studiere
si examinare suplimentard sau amanuntita pot fi examinate in termen maxim de 30 de zile.
Termenii de examinare a petitiei, in cazuri deosebite, pot fi prelungite cu cel mult o luna, cu
informarea petitionarului despre prelungirea respectiva, in cazurile cind:

lscr poate solicita explicatie scrisa de la angajatul implicat doar in cazurile cu risc reputational sau financiar crescut pentru Companie.
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- Sunt necesare consultdri suplimentare pentru intocmirea raspunsului;

- Petitia se refera la un volum complex de informatii sau dac3 este necesara studierea unor
materiale suplimentare care urmeaza a fi selectate pentru pregétirea réspunsului;

- Este necesara initierea unei anchete interne de serviciu;

- Alte circumstante rezonabile care nu permit formularea unui raspuns in termenul initial;

- Petitiile primite de la organele de supraveghere sau alte autorititi nationale se examineaz3
in maxim 14 zile din momentul primirii si inregistrarii petitiei, sau intr-un termen mai restrans
prevazut expres in solicitare.

Prevederi mai detaliate privind termenele de inregistrare, gestionare pe intern, examinare si expedierea
raspunsului Petitionarului sunt prevazute de Procedura cu privire la ”Managementul Petitiilor” in cadrul
0.C.N. "Microinvest” SRL.

7. Intocmirea rapoartelor

Pentru fiecare Risc Comitet trimestrial, SCI va pregiti un raport, conform Procedurii cu privire la
“Managementul Petitiilor”, in baza registrului de evident3 a petitiilor, si vor fi analizate petitiile primite
pe parcursul trimestrului precedent.

in scopul gestiondrii riscurilor operationale, la sfarsitul fiecarui an, sau dupd necesitate la indicatiile
membrilor SMT, SCI va efectua o analiza a petitiilor pentru anul precedent sau pentru o alt3 perioads
indicata, in baza unor criterii stabilite de catre SCl sau in baza criteriilor aprobate de citre SMT.

8. Drepturile Companiei

1. Tn cazul cand in procesul primirii sau examinarii petitiei se constata o incdlcare vadita a legislatiei
in vigoare sau a regulamentelor interne, Compania are dreptul s& fixeze un termen suplimentar
pentru efectuarea investigatiei si crearea unei comisiei de investigatie.

2. 1n cazul cand in urma investigatiei de serviciu se adevereste faptul cd angajatul/angajatii au
incalcat legislatia sau regulamentele interne, Compania are dreptul si aplice sanctiuni
disciplinare Conform legislatiei in vigoare.

3. fin situatia cand se constat3 c3 in actiunile invocate in petitii se intrunesc semne constitutive ale
contraventiei sau infractiunii, sau pagubele reputationale sau financiare ale Companiei sunt
semnificative, Compania are dreptul sd se adreseze pe acest caz citre organele de drept
competente.

4. Tn cazul cand o petitie contine amenintiri la securitatea bunurilor companiei, la viata si sdnadtatea
angajatilor si a membrilor familiilor acestora, Compania are dreptul si le remit3 organelor de
drept competente.

9. Dispozitii finale

1. Prezentul Regulament, dupd aprobarea de citre Consiliu , va fi adus la cunostint3 tuturor
angajatilor prin e-mail de catre Office Manager sau de persoana care o inlocuieste.

2. Daca, ulterior datei intrdrii in vigoare a prezentei reglementiri, o prevedere statutar3 si/sau
legald modificd/ completeaza/abrogd prevederi ale acesteia, se vor aplica prevederile statutare
si/sau legale in vigoare cu aplicarea modificarii ulterioare a reglementirii/lor (Procedura cu
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privire la ”“Managementul Petitiilor” inclusiv) in termen de pana la 6 luni, daca prevederea legala
nu prevede altfel sau organele de conducere superioare ale Companie nu stabilesc un alt termen.

3. Procesul de lucru cu Petitiile este descris mai detaliat in Procedura cu privire la “Managementul
Petitiilor”.




