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Prin ordinul ar. 73 din03 072023

REGULAMENT
privind procedura de depunere si solutionare a pretentiilor clientilor
0.C.N,,CREDIT COMOD” S.R.L

CAPITOLUL 1. DISPOZITII GENERALE

1.1. Prezentul Regulament stabileste modalitatile de receptie si examinare a reclamatiilor parvenite
din partea clientilor/consumatorilor in adresa 0.C.N. ,,CREDIT COMOD” S.R.L. (in
continuare — Credit Comod) privind serviciile de creditare nebancara oferite de Credit Comod.

1.2. Regulamentul dat este elaborat in conformitate cu Codul administrativ al Republicii Moldovei
ar. 116 din 19.074.2018, cu modificirile ulterioare, Legea cu privire la organizatiile de
creditare nebancard nr. 1, din 16.03.2018, Legea nr. 202/2013 privind contractile de credit
pentru consumatori, Legea protectiei consumatorilor nr.105 din 13 martie 2003, alte acte
legislative in vigoare i alte acte/regulamente interne in vigoare. Hotdrirea CNPF nr. 38/14 din
28.09.2012 cu privire la aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a
petitiilor de cétre participantii profesionisti la piata financiard nebancard. Hotararea Nr. 1141
din 04.10.2006 pentru aprobarea Regulamentului cu privire la modul de gestionare a Registrului de
reclamatii. Hotdrarea Guvernului nr. 208 din 31.03.1995 pentru aprobarea Instructiunilor privind
tinerea lucrarilor de secretariat referitor la petitiile persoanelor fizice si juridice, si organizatiilor
Republicii Moldova.

in sensul prezentului Regulament se aplici urmiitoarele notiuni si definitii:

1.3. Reclamatie - orice solicitare scrisd sau verbald, Inaintata de citre client/consumator sau altd
persoand fizic ori juridicd, prin care se cere rezolvarea unor situafii considerate de catre acesta
drept abatere de la conditiile legale sau contractuale de prestare a serviciului, la care se asteapta

un rispuns sau o rezolutie.
1.4. Client/consumator - persoand fizica sau juridicd care utilizeaza sau solicitd serviciile de

finantare oferite de Credit Comod.
CAPITOLUL II. DESCRIEREA PROCESULUI DE TRATARE A RECLAMATIILOR

2.1. Clientii/consumatorii pot depune reclamafii in adresa Credit Comod in forma urmatoare:

2.1.1. in scris:

a) prin postd, catre O.C.N ,,Credit Comod” S.R.L..., str. Alexandru cel Bun, nr.91, MD-2012,
mun.Chigindu, RM.

2.1.1.2. 1a oficiul central O.C.N "Credit Comod” S.R.L str. Alexandru cel Bun, nr.91, MD-2012,
mun. Chisindu, RM de luni pand vineri, intre orele 09:00-18:00, cu exceptia zilelor de sirbatoare.



b) prin inscrierea reclamatiilor in Registru de reclamatii aflat la oficiul central O.C.N ,, Credit
Comod, str. Alexandru cel Bun, nr. 91, MD-2012, mun. Chigindu, RM, de luni pana vineri, intre
orele 09:00-18:00, cu exceptia zilelor de sarbitoare.

c) prin Inscrierea reclamatiilor in Registru de reclamatii aflate la toate oficiile secundare O.C.N ,,
Credit Comod” S.R.L, conform graficului si orarul de lucru aprobat.

d) prin e-mail, la adresa info@creditcomod.md, de luni pand vineri, intre orele 09:00-18:00, cu
exceptia zilelor de sdrbétoare.

2.1.2. yerbal:

a) in cadrul audientei la persoanele cu functii de rispundere, la oficiul cetral O.C.N ”Credit
Comod” S.R.L, str.Alexandru cel Bun, nr.91, MD-2012, mun. Chisindu, RM.

2.2. O reclamatie scrisi trebuie sd contini:

a) numele si prenumele (denumirea) reclamantului.

b) obiectul reclamatiei (esenta problemei abordate in reclamatie, cdnd a avut loc fapta reclamats,
numirul de telefon, codul clientului (Cont ID), dupa caz numirul contractului de credit, care face
obiectul reclamatiei).

c) adresa postald a reclamantului la care se solicita si fie informat referitor la rezultatele examindrii
reclamatiei, cu exceptia cazului in care reclamantul solicitd ca rispunsul si fie comunicat verbal
sau s 1i fie inméanat personal, la sediul Credit Comod.

d) un numdr de telefon la care s fie comunicat rezultatul solufionirii reclamatiei;

e) data depunerii reclamatiei

f) semnitura reclamantului.

2.3. Pentru orice reclamatie primitd in scris de la client/consumator, care corespunde cerintelor
fatd de continutul reclamatiei, expuse mai sus, O.C.N ,,Credit Comod” S.R.L va transmite un
raspuns in scris, prin postd sau prin e-mail, la adresa pentru corespondenti indicatd de reclamant
sau, la solicitarea client/consumator, i-1 va inména personal, la oficiul central sau oficiile secundare
O.C.N ,,Credit Comod” S.R.L. Cu consimtdméntul acestuia, rispunsul la reclamatie poate fi
comunicat clientului verbal. In cazul in care reclamantul nu indica datele sale de contact sl acestea
nu pot fi identificate din alte surse disponibile, O.C.N ,,Credit Comod” S.R.L este scutitd de
obligatia de a raspunde la reclamatia inaintata.

2.4, Pentru reclamatiile adresate verbal, nu se prevede transmiterea unui raspuns scris.

2,5. Termenul maxim pentru depunerea unei reclamatii in legiturd cu contravaloarea Serviciilor
evidentiata intr-o dispozitie de incasare este de 5 zile calendaristice de la data emiterii dispozitiei
de incasare, dar nu mai tirziu de data urmitoare-I rate lunare indicate conform Contractului de
credit si a graficului de rambursare. La sfarsitul acestei perioade, suma indicati in dispozitia de
incasare este consideratd ca fiind in mod irevocabil acceptati la plata. Termenul maxim pentru
depunerea unei reclamatii in legiturd cu Serviciile prestate este de 30 zile calendaristice de la
producerea evenimentului reclamat.

2.6. Reclamatiile sunt transmise/expediate persoanei responsabile din toate oficiile O.C.N ,,Credit
Comod” S.R.L in ziua inregistrérii lor §i sunt prelucrate in dependentd de modul de depunere in
felul urmator:

2.6.1. Reclamatiile scrise parvenite prin postd sau depuse personal la oficiile O.C.N ,,Credit
Comod” S.R.L sunt inregistrate in Registrul general de intrare a corespondentei sau intr-un registru
de reclamatii in care vor specifica numele si prenumele reclamantului, data depunerii reclamatiei,
numarul de intrare, esenta problemei abordate in reclamatie. Persoana responsabild indici pe
exemplarul doi al reclamatiei numérul de inregistrare, fie inmaneazi reclamantului o copie a
reclamatiei cu numarul de intrare care confirma receptionarea acestea.

2.6.2. Reclamatia oral sau prin telefon — este primitd de la clienti/consumatori de citre
reprezentantii departamentului Juridic din cadrul O.C.N ”Credit Comod” S.R.L.

2.7. La primirea reclamatiilor scrise, persoana responsabild le scaneazi si le inregistreazi in
sistemul intern al Companiei cu indicarea subiectului problemei “reclamatia”, spre examinare
reprezentantilor departamentului Juridic sau Directorului, care urmeazi si emiti un rispuns in
adresa reclamantului.

2.8. La primirea reclamatiei oral sau prin telefon reprezentantii departamentului Juridic sau
Directorul, in dependents de esenta problemei reclamate, solutioneazi reclamatia imediat.



2.9. Directorul sau reprezentantii departamentului Juridic care sunt imputerniciti de a examina
reclamatia sunt in drept sa solicite de la persoanele (ofiterii de credite a companiei) implicate in
reclamatia data comentarii/explicatii pe acest fapt.

2.10. In procesul examingrii reclamatiei si pregitirii unui rdspuns persoana Imputernicitd de a
examina problema sesizatd se va conduce in primul rind de interesele clientului/consumator,
legislatia nationala in vigoare, precum si regulamentele sau procedurile interne.

2 11. in termen de 7 zile din momentul primirii reclamatiei persoana imputernicitd de a examina
problema sesizatd transmite Directorului, proiectul de rdspuns cdtre reclamant, precum,
comentariile si explicatiile partilor implicate In aceastd problema. Reclamatia poate fi satisfacuta
in totalitate, partial, fie respinsa. In oricare din aceste situatii solutia propusd de persoana
responsabild trebuie si fie una motivata.

2.12. Raspunsul la reclamatie se coordoneazi cu Directorul sau cu persoana care il inlocuieste. in
caz de necesitate, rispunsul se coordoneazi inclusiv cu departamentul juridic. Redactia finald a
raspunsului se semneazd de catre directorul O.C.N ,,Credit Comod” S.R.L sau persoana
responsabild dupi caz.

2.13. Termenul de examinare al reclamatiei nu poate fi mai mare de 30 zile din momentul
inregistrarii ei.

Reclamatiile care nu necesitd o studiere suplimentara se examineaza in termen de 15 zile din data
inregistririi lor. Termenul de examinare a reclamatiei poate fi prelungit cu cel mult 15 zile.

2.14. Reclamatiile primite in zilele de odihna sau de sarbatoare se considerd primite in urmatoarea
zi lucratoare.

2.15. Raspunsul la reclamatie se inregistreazd de cétre persoana responsabild in Registrul de iesire
cu indicarea numele §i prenumele reclamantului, numirul de iesire §i data inregistrarii. La
reclamatiile depuse in forma electronicé, réspunsul se expediazd in forma electronicd la adresa de
e-mail al petitionarului.

2.16. Persoanele care au primit un rispuns la reclamatia inaintatd nu mai pot adresa o reclamatie
repetati cu acelasi subiect.

2.17. Clientii/consumatorii pot face sesizari sau depune reclamatii in cadrul audientei la persoanele
cu functii de raspundere ale O.C.N ,, Credit Comod” S.R.L.

2.18. Audientele au loc in fiecare zi de marti §i joi, cu exceptia zilelor de sdrbatoare, intre orele
14:00-17:00, la oficiul central O.C.N ,,Credit Comod S.R.L, str. Alexandru cel Bun, nr. 91 MD-
2012, mun. Chisindu, RM.

2.19. Programarea pentru audient se face de luni pana vineri, intre orele 09:00-18:00, cu exceptia
zilelor de sirbitoare, prin apel la numarul 022 106 002 sau personal la toate oficiile 0O.C.N,,Credit
Comod” S.R.L conform orarului si graficulului de lucru aprobat. Dupé programare, solicitantul va
primi o confirmare verbala despre data, ora, locul audientei.

2.20. Persoana cu functii de raspundere a Credit Comod delegatd pentru audientd se stabileste de
Credit Comod in functie de obiectul reclamatie.

CAPITOLUL III. DISPOZITII FINAL
3.1. In cazul in care reclamantul nu este satisficut de solutia sau raspunsul primit acesta este in
drept si se adreseze la:
a) Comisia Nationald a Pietii Financiare (bd. Stefan cel Mare, 77, MD-2012, Chigindu), care poate
emite decizii cu caracter de recomandare;
b) Agentiei pentru Protectia Consumatorilor - pentru persoane fizice (str. Vasile Alecsandri, 78,
MD-2012, Chisinau);
¢) Instantelor de judecatd competente din Republica Moldova.
3.2. Legea aplicabild este legislatia in vigoare a Republicii Moldova.
3.3. Clientii/consumatori vor fi informati privind prevederile regulamentului dat prin afisarea la
la oficiul central dar si la toate oficiile secundare O.C.N ,,Credit Comod si pe site-ul oficial
www.creditcomod.md.
3.4, Prezentul Regulament intrd in vigoare din data aprobirii sale de citre directorul O.C.N ,.Credit

Comod S.R.L.






