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1. DISPOZITII GENERALE Sl CADRU LEGISLATIV
Regulamentul privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor OCN ,Univers Finance” SRL (in continuare

— Companie) stabileste modalitatea de receptionare a pretentiilor clientilor, persoanele responsabile de receptionarea si
solutionarea pretentiilor, precum si termenele de solutionare a acestora si de informare a clientilor despre decizia
aprobata.
Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu

. Legea cu privire la petitionare nr.190 din 19.07.1994

J Legea privind protectia 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 reclamatii,

aprobat prin Hotdrirea nr.1141 din 04.10.2006

2. MODALITATEA DE RECEPTIONARE A PRETENTIILOR CLIENTILOR COMPANIEI
Clientii pot depunde pretentiile/ sesizdrile/ reclamatjile in adresa Companiei in urmétoarele forme:
verbal
« telefonic, la numerele de contact indicate pe contracte si pe site-ul Companiei in cadrul orarului de muncd
indicat
« la oficiul Companiei, la adresa indicatd pe contracte si pe site-ul Companiei, in cadrul orarului de muncd indicat '
in scris
+  personal la oficiul Companiei, prin completarea unei pretentii pe support de hartie adresatd catre conducerea
Companiei
+  personal la oficiul Companiei, prin inscrierea sesizarii / reclamatiei in Registrul de reclamatji.

3. MODALITATEA DE SOLUTIONARE A PRETENTIILOR CLIENTILOR COMPANIEI

Compania, prin intermediul Departamentului Gestiune Riscuri, va rezolva cu atentie i va investiga cu impartialitate
orice pretentie/ sesizare/ reclamatie adresatd de clienti referitor la relatiile lor cu Compania.
in acest scop:

+  Se vor asculta de ctre angajatii Companiei pretentiile verbale inaintate de cdtre clienti la telefon sau in oficiul
Companiel. in acest sens angajatul va veni cu un raspuns verbal intru clarificarea pretentiei clientului. in cazul in
care clientul nu va fi satisfacut de rspunsul primit, i se va sugera sd depund in scris pretentia prin mijloacele
enumerate;

+  Se vor inregistra (numar de intrare/datd) si gestiona toate pretentiile/ sesizarile/ reclamatiile depuse in forma
scriss in adresa Companiei de citre client sau altd persoand imputernicitd, prin mijloacele enumerate mai sus;

. Sevainforma imediat Directorul Gestiune Riscuri despre pretentia parvenita pentru a fi desemnate persoanele
responsabile, in functie de specificul acesteia ;

« in situatii complexe, se va dispune constituirea unei echipe interdepartamentale, responsabild de investigarea
pretentiei;

«  Sevor informa clientii asupra procedurii de primire, investigare si solutionare a pretentiilor;

+  Se va raspunde clientilor in scris, respectand termenii prevazuti in capitolul urmator.

in cazul in care clientul nu va fi satisfacut de solutia sau rdspunsul primit, acesta va fi in drept s se adreseze la Agentia
pentru Protectia Consumatorilor - pentru persoane fizice (str. Vasile Alecsandri, 78, MD-2012, Chisindu), la Comisia
Nationald a Pie_t;éi Financiare (CNPF), sau instantelor de judecatd competente din Republica Moldova.

4. TERMENII DE SOLUTIONARE A PRETENTIILOR CLIENTILOR COMPANIEI

in cazul depunerii de c3tre client a pretentiei cu privire la neconformitatea serviciilor sau la preschimbarea lor,
termenul si modul de solutionare sunt prevdzute in Legea privind protectia consumatorilor (cel mult 14 zile
calendaristice de la data depunerii pretentiei).

Reclamatjile fnscrise in Registrul de reclamatii vor fi examinate de citre Conducerea Companiei, in termen de doud
zile, pentru a fi intreprinse masurile necesare. in acest sens, pe versoul reclamatiei se va face o notd despre masurile
intreprinse si, in termen de 5 zile, se va trimite, in mod obligatoriu, un rdspuns in scris consumatorului reclamant la
adresa si/sau telefonul indicate.

in cazul in care pentru intreprinderea masurilor 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 reclamatii se va face o notd respectiva.
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5. REGISTRUL DE RECLAMATII A PRETENTIILOR SI RECLAMATIILOR CLIENTILOR

Registrele de reclamatji vor fi amplasate in oficiul Companiei, in locuri (locul) ugor accesibile (accesibil) si vizibile
(vizibil) pentru clienti.

La depunerea sesizdrii/reclamatiei in adresa Companiei, clientii vor indica numele, prenumele, adresa postal4 la care
solicita sa fie informati referitor la rezultatele examinrii sesizdrii/reclamatiei si un numar de telefon,

Copiile raspunsurilor expediate clientjlor se vor péstra, intr-o mapd speciald, pina la sfirsitul anului in curs.

Se interzice scoaterea Registrului de reclamatii din incinta Companiei,
Registrul de reclamatii este un document de strictd evidents $i nu poate fi anulat pind la completarea lui integrald. Dup&
completare el se pdstreazd in cadrul Companiei un an de zle, apoi se anuleaza in temeiul actului de lichidare. in cazul in
care nu este completat integral in decursul anului, Registrul rémane in vigoare pentru anul urmator.

6. REVOCAREA CONTRACTELOR DE IMPRUMUT CU DOBANDA

Clientul are la dispozitie un termen de 14 zle calendaristice in care poate revoca contractul de credit fara a invoca
motivele.

in cazul in care clientul Tsi exercitd dreptul de revocare, acesta are urmdtoarele obligatii:

* pentru ca revocarea sd fie efectivd inainte de expirarea termenului de 14 zile, s& notifice Compania prin
mijloace care confirmd receptionarea notificirii. Termenul este considerat a fi respectat in cazul in care
respectiva notificare este expediatd inainte de expirarea termenului, cu conditia sa fie pe hartie sau pe un alt
suport durabil de care dispune clientul si accesibil acestuia; si

*dea plati Companiei principalul si dob&nda aferentd acestuia de la data la care creditul a fost tras pand la data la
care principalul a fost rambursat, férd nici o intirziere nejustificatd si nu mai tirziu de 30 de zile calendaristice de la
trimiterea notificarii retragerii catre Companie.

Se admite neincasarea dobanzii si/sau incasarea sumei in MDL transferatd 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 notificérii de revocare principalul si
dobanda aferentd calculate, Compania va refuza in admitere cererea de revocare.

7.  CLAUZE FINALE

Modul de aprobare si distribuire a prezentului regulament se efectueazi conform Procedurii privind gestiunea actelor
normative interne si Ordinului intern emis de Directorul General.

Procesul de revizuire gi actualizare a prezentului regulament va avea loc la momentul identificrii necesitatii de
efectuare a modificarilor si urmeaza aceleasi etape ca si elaborarea initjald conform Procedurii privind gestiunea actelor
normative interne.
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