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t. Dispozi[iigenerale
1.1 Scopul

Prezentul Regulament a fost elaborat in conformitate cu legislalia in vigoare a Republicii Moldova gi este
o parte componenti esenlialS a gestiunii prudente a riscurilor in cadrul O.C.N, ,,Microinvest,, 

SRL (ln
continuare - Compania)' Regulamentul stabilegte modul gi procedura de examinare gi solufionare a
petifiilor gi sesizirilor primite de la clienli gi alte persoane (in continuare - Client).

Scopul principal al Regulamentului este crearea mecanismului gi stabilirea moduluiin care responsabilii
din Companie trateazi petiliile clienlilor sosite ?n leg5turi cu activitatea desf6guratd, respectiv
preluarea, inregistrarea, analizarea, stabilirea misurilor, precum gi transmiterea rEspunsului in termen
legal.

Alte scopuri ale Regulamentului sunt:
o Determinarea modalitilii examinirii gi a controlului asupra examindrii, in cadrul Companiei, a

petiliilor gi sesizdrilor parvenite de la Clienfi;
o Asigurarea competitivitifii companiei pe piafa financlari (protejarea intereselor Clienlilor, prin

intermediulimbundt5;irii calitdfiiserviciilor prestate gi a relafiilor cu clientii).
Regulamentul privind mecanismele de solufionare a petifiilor clienfilor in cadrul O.C.N. ,,Microinvest,,

SRL este aprobat de citre Consiliul SocietSfii 9i este supus revizuirii la necesitate.

1..2 Cadrul legal

- Legea nr. 1 cu privire la organizafiile de creditare nebancari din 1G.03.201g;
- Legea nr. L05 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor;
- Legea nr.2O2 din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori;
- Hotir6rea Nr. 1141din 04.LO.2OO6 pentru aprobarea Regulamentuluicu privire la modul de

gestionare a Registrului de reclamayii;
- Hot5r6rea CNPF nr.38lL4 din 28.09.2012 cu privire la aprobarea Regulamentuluicu privire

la modalitatea de examinare a petiliilor de cStre participanlii profesionigti la piala financiari
nebancarS.

2. Defini[ii gi abrevieri

2.1 Definilii

Petitie - in sensul prezentului regulament, prin petilie se inlelege o expunere in form5 scrisi, electronici
sau verbalS prin care se formuleazi o cerere, propunere, sesizare, pl6ngere sau orice act de voinfi,
exprimat de reclamant, adresatS Companiei gi care vizeazd serviciile, angajalii sau activitatea Companiei.
Reclamant/Petitionar - persoani fizici sau juridicd sau grup de persoane care adreseazi Companiei o
petilie in condiliile legislafiei in vigoare ti/sau a prezentului regulament.
Registru de reclamatii- registru destinat reclamaliilor gi expresiilor de mullumire ale clienlilor. Registrul
de reclamafii este finut in modul stabilit de lege, este gnuruit gi autentificat de citre companie prin
aplicarea gtampilei 9i semnSturii administratorului Companiei gi de catre reprezentantul administraliei
publice locale. Registrul se amplaseazd intr-un loc vizibil pentru clienfiin Oficiile Secundare, de obicei la
casierie.
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Registrul de evidenti a petitiilor - document electronic definut de Sec[ia Control lntern Si AML, cu
destinafia de inr,egistrare, stocare a tuturor petifiilor gi expresiilor de mul]umire. ln baza acestui registru
vor fi generate rapoaftele pe evidenla petiliilor ti statutul acestora.

Departament responsabil -proprietarul procesului care a cauzat aparitia petitiei gi /sau multumirii 9i

participi (sugereazi opinii, idei) la pregatirea rispunsului la petitie sau, dupi caz, pregitegte rdspunsul
in conformitate cu prezentul regulament, c6t gi propune varianta finali a acestuia.

Persoana care receptioneazi petitia - orice angajat al Companiei, care a primit de la client o petifie prin
intermediul oricdrui canal pus la dispozifie de companie clienlilor gi persoanelor terle.
Sectia Control lntern si AML - subdiviziune internd a Companiei, a cdrei angajali sunt responsabili de

examinarea petifiilor gi de gestionarea procesului de lucru cu petiliile parvenite in adresa Companiei.
Oficiu secundar - unitate structuralS interni a Companiei, situatd in afara sediului central, gi desf5goari
unele din activitilile conexe sau auxiliare ale Companiei.

2.2 Abrevieri

CNPF - Comisia Nationali a Pielei Financiare;

CEO - Director Executiv al Companiei O.C.N. "Microinvest" SRL;

OCN - Organizatia de Creditare Nebancard;

OS - Oficiu Secundar;

HO - Oficiul Central;

SCIAMI - Seclia Control lntern Si AML;

SMT - Echipa de management superior;

3. Obiectivele actului normativ

Toate petiliile trebuie sd fie la maxim solulionate de c5tre Companie tn conditriile gi termenele descrise
in prezentul regulament gi in "Proceduro cu privire la Manogementul Petiliilor in codrul O.C.N

Microinvest SRt". Fiecare petifie este un instrument prelios pentru imbunltilirea pe viitor a calitSlii
serviciilor 9i deservirii clienfilor Companiei. Petiliile care conform Procedurii cu privire la "Managementul
Petiliilor" nu necesiti un rispuns oficial din partea Companiei inclusiv 9i mulfumirile din partea clienfilor,
de asemenea sunt analizate.

Fiecare Client are dreptul si inainteze o petitie ori de c6te ori constati ci compania nu este consecutiv5
in oferirea serviciilor sau a condiliilor cuvenite, sau i-au fost incdlcate careva drepturiin calitate de client.
De asemenea pot fi adresate petilii atunci cdnd sunt nemulfumiri in legtturi cu calitatea serviciilor
furnizate, comportamentul angajalilor companiei, situatiile considerate abateri de la termenii legali sau

contractuali.

Compania oferd clienlilor cel pulin 5 canale de inaintare a peti[iilor, indicate in Procedura cu privire la
"Managementul Petitiilor", prin intermediul cirora Clienlii pot inainta aspectele sesizate. Multitudinea
de canale de recepfionare a petiliilor demonstreazi deschiderea Companiei c5tre comunicarea cu

clienlii cu scopul de solufionare c6t mai rapidi 9i eficientS a nemullumirilor sesizate, precum gi

imbunit6lirea continui a serviciilor Companiei.
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4. Tipuri gi conlinutul petitiilor

4.1Tipuri de petilii

Compania accepti spre examinare doue tipuri de petitii:
Verbale - sunt acele petiliiin care reclamantu! discuti direct sau !a telefon cu un angajat al companiei,
giigi exprimi solicitarea, nemullumirea sau mullumirile fa!5 de serviciile Companiei sau fali de angajalii
acesteia.

S$ise - sunt toate petiliile cu exceplia celor verbale, exprimate in formi fizici sau electronici,
De asemenea mai pot fi clasificate petiliile in personalizate 9i anonime.

4,2 Conlinutul petifiei

Procesul investigdrii situaliilor sesizate/solicitate 9i pregdtirea rdspunsului asupra examinirii efectuate
este reglementatd detaliat de Procedura cu privire la "Managementul Petiliilor".

in cazurile c6nd a fost primit5 o petilie, textulcireia nu poate$idescifrat sau a fost omisi o informafie
din conlinutul petiliilor iar aceasta nu poate fi examinat5, reclamantul va fi ingtiinlat in termen indicat
in Procedura cu privire la "Managementul Petifiilor" despre acest fapt, solicit6ndu-se concretizarea
problemelor abordate.
in cazul in care o petilie este adresati gregit (nu este destinati Companiei), ea va fi remisd inapoi
reclamantului conform termenului indicat in Procedura cu privire la "Managementul petiliilor".

Petiliile care conlin un limbaj necenzurat sau ofensator, contin amenin|5ri la adresa Companiei sau
angajalilor vor fi examinate, insi compania nu va pregiti rdspuns acestora.

Petiliile ale cdror iniliatori nu pot fi identificali sau a cdror exprimare este considerati inadecvatd gi nu
se poate de identificat serviciul/angajatullactivitatea reclamati sau solicitarea, nu vor fi luate in
considerare, gi vor fi considerate anonime. Pentru acest tip de petilii, Compania igi rezervd dreptul de a
nu rdspunde la ele.

5. Procesul de lucru cu petiliile

Procesul de lucru cu petifiile este divizat in doui etape:

o Receptionareapetitiilor;
o Procesareapetifiilor.

5.1 Receplionarea petiliilor

Prin intermediul materialelor informative plasate ?n OS ale Companiei, pe pagina web
dar gi prin intermediul angajalilor sdi, Compania informeazd

clienlii/persoanele terfe despre cana]ele prin care pot fi inaintate petifiile.

Toate petiliile care au parvenit ?n adresa Companiei inclusiv gi petifiile anonime sau fdrd date de contact
sau mesajele de mullumire, trebuie si fie transmise de cdtre angajaf ii Companiei cdtre SCIAML indic6nd
in copie superiorul, prin intermediul pogtei electronice.
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tn cazul primirii Petitiei Verbale, angajalii Companiei, sunt obligafi si asculte rectamantul cu politele gi

atenfie, asigur6nd-se ci informalia este consemnati corect, astfel incSt petitia si poatd fi analizatd gi

solufionati. Angajatul care a receplionat o Peti[ie VerbalS, trebuie sd noteze continutul petitiei gi este
obligat si o transmitd cdtre SCIAML indic6nd in copie superiorul, prin intermediul pogtei electronice.

SCIAML este responsabil de menlinerea, inregistrarea gi gestionarea fluxului legat de receptionarea $i
solulionarea in termen a petifiilor. Menfinerea, inregistrarea gi gestionarea fluxu]ui de peti]ii se va
efectua prin intermediul registrului de evidenli a petiliilor conform Procedurii cu privire la

"Managementul Petifiilor".

SCIAML poate solicita pirerea unui membru SMT asupra responsabilului de examinare 9i solu[ionare a

petifiei, ?n cazulin care este dificil de identificat responsabilul.ln cazul petiliilor care reprezinti un grad

de risc crescut pentru reputalia companiei, sau poate atrage careva pierderi financiare,
SC|AMLingtiinleazi din start cel pufin un membru SMT. Registrul de eviden|5 al petifiilor este un registru
strict intern al companiei, din gestiunea SCIAML. Acces de introducere a petiliilor gi editarea tuturor
cAmpurilor din registruldat au urmitorii angajafi:

o Sectia Control lntern Si AML;
o MembriiSMT.

Scopul registrului dat este de a asigura evidenla gi gestionarea fluxului de petifii eficient giin termenii
prevlzuli in prezentul regulament.

De asemenea, Consiliul de Administra[ie deleagi un membru la care to]i angajalii companiei, au
posibilitatea gi sunt incurajali de a sesiza direct orice situalie in care s-a remarcat un comportament
necorespunzdtor, abuz de serviciu, incdlcare a valorilor companiei gi a codului de conduiti sau a

Regulamentului lntern, de cttre membrii SMT. Actualmente membrul desemnat este Uwe Konst care
poate fi contactat prin intermediul adresei de email uwe.konst@freihandel.info.

5.2 Procesarea petiliilor

Toate petifiile receptionate de citre angajafii companiei giinregistrate de citre SCIAML, vorfi repartizate
conform Procedurii cu privire la "Managementul Petiliilor" in cadrul companiei O.C.N. "Microinvest" SRL.

5.2.L Procesarea petiliilor verbale, scrise pe suport de h6rtie, gi electronice

SCIAML dup5 primirea petifiilor le va repartiza c5tre departamentul responsabil pentru examinare, iar
ulterior in baza opiniilor/ deciziilor receplionate de la acestia va formula un rispuns sau, dupi caz, va

solicita pregitirea rispunsuluide citre departamentul responsabil. dupi aprobarea rispunsului de citr
depatamentul responsabil, acesta va fi expediat citre reclamant. Rdspunsul formulat pentru reclamant/
petilionar trebuie si fie adecvat, coerent gi si rispundi la toate solicitirile acestuia. Dupi ce scrisoarea
a fost semnati, aceasta va fi expediati citre reclamant prin pogta moldovei sau prin alte mijloace
electronice inclusiv e-mail in dependen!5 de canalul de primire a acesteia sau de solicitarea
petilionarului

ln cazul cAnd reclamantul doregte primirea rdspunsului prin e-mail, scrisoarea cu rispunsul la petifie va

fi expediat6 prin e-mail, cu includerea in copie confidenlialS, a Managerului Departamentului
Responsabil 9i a SCIAML.
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in cazul c6nd reclamantul doregte rlspunsulverbal, sau dacd petilia a fost depusd verbal gi petilionarul
nu a solicitat o alti modalitate de rispuns atunci proiectul final de r5spuns ii va fi comunicat
reclamantului fie prin disculie telefonicS, fie prin discufie directi, Este important ci persoana care a
purtat disculia cu reclamantul si noteze detaliile disculieiin formi liber5, fie pe suport de hflrtie, sau in
document electronic, anexat la materialele petifiei sau completatin registrul de evidenf5 a petiliilor daci
rdspunsul a fost comunicat de citre SCIAML sau in cazul in care apelul a fost inregistrat, se va anexa
inregistrarea audio.

5.2.2 Petiliile inscrise in Registrul de reclamalii

Pentru a asigura solulionarea in termen a petifiilor parvenite gi inregistrate in Registrul de reclamatii,
angajatul care a primit petilia de la reclamant, obligatoriu va transmite conlinutul petifiei scanat citre
SCIAML, 9i va informa gi superiorul direct. ln caz cd angajatul companiei este cauza parvenirii petifiei,
atunci poate fi luati decizia de a solicita explicafie scrisi de la acestal.

Proiectul final de rispuns se expediazd cdtre Departamentul responsabil pentru confirmarea
corespunderii cu legislalia ?n vigoare gi/sau cu actele interne ale companiei. Ulterior scrisoarea va fi
expediatS citre reclamant. Copia rispunsului va fi expediati prin e-mailin OS din care a parvenit pentru
a fi completat Registrul Reclamaliilor. Totodat5 copia rdspunsului se va p5stra in OS unde a fost depusi,
intr-o mapi specialS. Copiile rdspunsurilor petifiilor parvenite in HO, vor fi pistrate de SCIAML.
Managerul OS este responsabil ca cel pulin o dati pe luni si verifice in OS din subordine, daci toate
petiliile din Registru de reclamalii au fost solu[ionate, iar registrul a fost completat corespunz5tor.
Managerul Regional desemneazi c6te o persoani pentru fiecare oS in care nu este Manager oS care va
fi responsabild de verificarea Registrului de reclamafii. in cazul in care nu a desemnat nici o persoani
pentru OS de care este responsabil, atunci obliga;iile respective ii revin acestuia.ln caz ci vor fi depistate
petitii nesolufionate, va comunica imediat despre aceasta SCIAML.

Angajafii Secfiei Control lntern 9iAML, de asemenea vor verifica Registrele de reclamafii, de fiecare dati
c6nd vor vizita Oficiul Secundar.

6. Termenii de examinare gi expediere a rispunsurilor pentru petitii

in cazul in care angajatul companiei receplioneazi o petifie, prin intermediul oricdrui canal de
comunicare, el este obligat si o transmiti cdtre SCIAML. Managerul Regional / de Departament / Sectie
este responsabil de monitorizarea procesului de transmitere in termen a petiliilor c6tre SCIAML.

Termenii de examinare a petifiilor gi expedierea rdspunsurilor citre petilionar sunt:

- Maxim 5 zile calendaristice din momentul primirii petilieiin Registrul de reclamafii.
- Maxim L4 zile calendaristice din momentul primirii petifiei din partea consumatorilor

serviciilor Companiei.
- Alte petitii decit cele mentionate in punctele anterioare se examineaz5 in maxim 15 zile

calendaristice din momentul primirii giinregistririi petiliei. Petifiile care necesiti o studiere
gi examinare suplimentari sau amSnunliti pot fi examinate in termen maxim de 30 de zile.

1 SCIAML poate solicita explicalie scrisl de la angajatul implicat doar in cazurile cu risc reputalional sau financiar crescut pentm Companie.
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Termenii de examinare a petitiei, ?n cazuri deosebite, pot fi prelungite cu cel mult o lund, cu

i nforma rea petiliona ru lui despre prelu ngirea respectiv5.
- Petiliile primite de la organele de supraveghere sau alte autoritSli nationale se examineazi

in maxim 15 zile din momentul primirii giinregistrlrii petifiei, sau intr-un termen mai restrAns
previzut expres in solicitare.

Prevederi mai detaliate privind termenele de inregistrare, gestionare pe intern, examinare gi expedierea
rdspunsului Petilionarului sunt previzute de Procedura cu privire la "Managementul Petiliilor" in cadrul
O.C, N. "M icroinvest" SRL.

7. intocmirea rapoartelor

Pentru fiecare Risc Comitet trimestrial, SCIAML va pregdti un raport, conform Procedurii cu privire la

"Managementul Petiliilor", in baza registrului de eviden!5 a petiliilor, gi vor fi analizate petiliile primite
pe parcursul trimestrului precedent.

Tn scopul gestionirii riscurilor operafionale, la sfirsitul fiec5rui an, sau dupi necesitate la indicaliile
membrilor SMT, SCIAML va efectua o analiza a petitiilor pentru anul precedent sau pentru o altS
perioadd indicatS, in baza unor criterii stabilite de citre SCIAML sau in baza criteriilor aprobate de citre
SMT.

8. DrepturileCompaniei

ln cazul cdnd ?n procesul primirii sau examinirii petifiei se constatd o incilcare v5dit5 a legislafiei
?n vigoare sau a regulamentelor interne, Compania are dreptulsi fixeze un termen suplimentar
pentru efectuarea investigafiei gicrearea unei comisiei de investiga]ie.
ln cazul cAnd in urma investigafiei de serviciu se adeveregte faptul ci angajatul/angajafii au

incdlcat legislalia sau regulamentele interne, Compania are dreptul si aplice sancliuni
disciplinare Conform legislaliei in vigoare.
ln situatia c6nd se constatd ci in acfiunile invocate in petilii se intrunesc semne constitutive ale

contravenliei sau infracfiunii, sau pagubele reputafionale sau financiare ale Companiei sunt
semnificative, Compania are dreptul si se adreseze pe acest caz citre organele de drept
competente.

ln cazul cAnd o petilie confine ameninfiri la securitatea bunurilor companiei, la via]a gi sindtatea
angajalilor gi a membrilor familiilor acestora, Compania are dreptul si le remitd organelor de
drept competente,

9. Dispozifiifinale

Prezentul Regulament, dupi aprobarea de c5tre Consiliu Societilii, va fi adus la cunogtinli
tuturor angajalilor prin e-mail de cEtre Office Manager sau de persoana care o inlocuiegte.
Daca, ulterior datei intririi in vigoare a prezentei reglementiri, o prevedere statutari gi/sau

legalS modific5/ completeazdlabrogd prevederi ale acesteia, se vor aplica prevederile statutare
gi/sau legale in vigoare cu aplicarea modific6rii ulterioare a reglement5rii/lor (Procedura cu
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2.
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privire la "Managementul Petiliilor" inclusivlin termen de p6ni la 6 luni, dacd prevederea legala

nu prevede altfel sau organele de conducere superioare ale Companie nu stabilesc un alt termen.
3. Procesul de lucru cu Petifiile este descris mai detaliat in Procedura cu privire la "Managementul

Petiliilor".


