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Regulament privind mecanismele de solulionare a pretenliilor clienlilor OCN "Univers Finance" SRL

1. DISPOZTFT GENEMLE 9ICADRU LEGISLATW
Regulamentul privind mecanismele de solulionare a pretenliilor clientilor OCN ,,Univers Finance" SRL (in continuare

- Companie) stabilegte modalitatea de receptionare a pretenliilor clientilor, persoanele responsabile de receptionarea 9i

solulionarea pretenliilor, precum gi termenele de solulionare a acestora gi de informare a clienlilor despre decizta

aorobatS.

Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu

. Legea cu privire la petilionare nr.190 din 19,07.1994

. Legea privind proteclia consumatorilor nr,105 din 13,03.2003

. Legea privind contractele de credit pentru consumatori nr.202 din 12.07,2013

. Regulamentului cu privire la modul de gestionare a Registrului de reclamalii,

aprobat prin Hotbrirea nr,1141 din 04.10.2006

Z MODALITATEA DE RECEPTIONARE A PRETENTIILOR CLIENIILOR COMPANIEI

Clienlii pot depunde preten$ile/ sesizdrile/ reclamatiile in adresa Companiei in urmdtoarele forme:

verDal

. telefonic, la numerele de contact indicate pe contracte gi pe site-ul Companiei in cadrul orarului de muncE

indicat
. la oficiul Companiei, la adresa indicati pe contracte gi pe site-ul Companiei, in cadrul orarului de muncd indicat '

in scris
. personal la oficiul Companiei, prin completarea unei pretenlii pe support de hdrtie adresat5 citre conducerea

Companiei
. personal la oficiul Companiei, prin inscrierea sesizbrii / reclamaliei in Registrul de reclamatii'

3. MODALITATEA DE SOLUTIONARE A PRETENTIILOR CLIENTILOR COMpANIEI

Compania, prin intermediul Depaftamentului Gestiune Riscuri, va rezolva cu atenlie 9i va investiga cu impa(ialitate

orice pretenliel sesizarelreclamalie adresatb de clienli referitor la relatiile lor cu Compania.

in acest scop:
. Se vor asculta de citre angajalii Companiei pretenliile verbale inaintate de cbtre clienli la telefon sau in oficiul

Companiei. in acest sens angajatul va veni cu un rSspuns verbal intru clarificarea pretentiei clientului. in cazul in

care clientul nu va fl satisfbcut de rSspunsul primit, i se va sugera sb depuni in scris pretentia prin mijloacele

enumerate;
. Se vor inregistra (numbr de intrare/dat5) Si gestiona toate pretenliile/ sesizirile/ reclamatiile depuse in form5

scrisb in adresa Companiei de cbtre client sau altd persoan6 imputernicitS, prin mijloacele enumerate mai sus;

. Se va informa imediat Directorul Gestiune Riscuri despre pretenlia parveniti pentru a fi desemnate persoanele

responsabile, in funclie de specificul acesteia ;

. in situalii complexe, se va dispune constituirea unei echipe interdepartamentale, responsabili de investigarea

pretentiei;
. Se vor informa clienlii asupra procedurii de primire, investigare 9i solulionare a pretentiilor;

. Se va rbspunde clienlilor in scris, respectAnd termenii prevbzuti in capitolul urmbtor.

in cazulin care clientul nu va fi satisf|cut de solulia sau rbspunsul primit, acesta va fi in drept sE se adreseze la Agenlia

pentru proteclia Consumatorilor - pentru persoane fizice (str. Vasile Alecsandri, TB, MD-2012, ChiginSu), la Comisia

NalionalS a Pielei Financiare (CNPF), sau instanlelor de judecatd competente din Republica Moldova'

4, TERMENII DE SOLUTIONARE A PRETENTIILOR CLIENTILOR COMPANIEI

in cazul depunerii de cbtre client a preten[iei cu privire la neconformitatea seiviciilor sau la preschimbarea lor,

termenul gi modul de solulionare sunt prev5zute in Legea privind proteclia consumatorilor .(cel mult 14 zile

calendaristice de la data depunerii pretentiei).

Reclamaliile inscrise in Registrul de reclamalii vor fi examtnate de c5tre Conducerea Companiei, in termen de doua

zile, pentru a fi intreprinse misurile necesare, in acest sens, pe versoul reclamaliei se va face o not5 despre misurile

intreprinse gi, in termen de 5 zite, se va trimite, in mod obligatoriu, un rbspuns in scris consumatorului reclamant la

adresa gi/sau telefonul indicate.

in cazulin care pentru intreprinderea mbsurilor de lichidare a neajunsurilor depistate de clientul Companiei sau

realizarea propunerilor vor fi necesare mai mult de 5 zile, conducerea Companiei va stabili termenul necesar (dar nu

mai mult de 14 zile), iar in Registrul de reclamalii se va face o notb respectivS,
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5. REGISTRUL DE RECLAMATII A PRETENTIILOR SI RECLAMATIILOR CLIENTILOR
Registrele de reclamalii vor fi amplasate in oflciul Companiei, in locuri (locul) u5or accesibile (accesibil) 9i vizibile

(vizibil) pentru clienli,
La depunerea sesizirii/reclamaliei in adresa Companiei, clienlii vor indica numele, prenumele, adresa pogalb la care

soliciti sd fie informati referitor la rezultatele examinErii sesizbrii/reclamaliei gi un numir de telefon,
Copiile rbspunsurilor expediate clienlilor se vor pbstra, intr-o mapd specialS, pini la sfirgitul anului in curs,
se interzice scoaterea Registrului de reclamafii din incinta companiei,

Registrul de reclamatii este un document de strictS eviden!5 9i nu poate fi anulat pinS la completarea lui integralb. Dupd
completare el se p5streazb in cadrul Companiei un an de zile, apoi se anuleazS in temeiul actului de lichidare. in cazul in
care nu este completat integral tn decursul anului, Registrul rEm6ne in vigoare pentru anul urm6tor.

6, REVOCAREA CONTRACTELOR DE iIqPNUUUT CU DOBANDA
Clientul are la dispozilie un termen cle 14 zile calendaristice in care poate revoca contractul de credit firi a invoca
motivele.

in cazul in care clientul igi exercit5 dreptul de revocare, acesta are urm5toarele obligalii:
' pentru ca revocarea sd fie efectivb inainte de expirarea termenului de L4 zile, sE notifice Cornpania prin

mijloace care confirmS receplionarea notific5rii, Termenul este considerat a fl respectat in cazul in care
respectiva notificare este expediatb inainte de expirarea termenului, cu condifia s5 fle pe h6rtje sau pe un alt
suport durabil de care dispune clientul gi accesibil acestuia; gi

' de a plSti Companiei principalul 9i dob6nda aferentl acestuia de la clata la care creditul a fost tras pAnE la data Ia
care principalul a fost rambursat, fdrb nici o intiziere nejustificatd 9i nu mai tiziu de 30 de zile calendaristice de la
trimiterea notificbrii retragerii cdtre Companie.

Se admite neincasarea dobAnzii gi/sau incasarea sumei in MDL transferati care client in cazul in care revocarea
contractului de impumut survine in decurs de 5 zile de la semnarea acestuia.
in cazul in care clientul nu va rambursa in termen de 30 de zile din data depunerii notjficdrii de revocare principalul gi

dobSnda aferentb calculate, compania va refuza in admitere cererea de revocare.

7. CI.AUZE EINALE
Modul de aprobare 5i distribuire a prezentului regulament se efectueazi conform Procedurii privind gestiunea aclelor
normative interne gi Ordinului intern emis de Directorul General.
Procesul de revizuire 5i actualizare a prezentului regulament va avea loc la momentul identificirii necesitalii de
efectuare a modiflcErilor gi urmeazd aceleagi etape ca gi elaborarea inilial5 conform Procedurii privind gestiunea actelor
normative interne.
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