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Regulament privind mecanismul de solutionare a pretentiilor clientilor

1. DISPOZITII GENERALE SI NOTIUNI UTILIZATE

1.1 Prezentul Regulament stabileste mecanismul de solutionare a pretentiilor clientilor adresate catre
compania OCN ,,Mikro Kapital Company” SRL.

1.2.Regulamentul este elaborat in conformitate cu Legea nr. 1 din 16.03.2018 cu privire la organizatiile de
creditare nebancara, Legea nr. 133 din 8 iulie 2011 ,,Privind protectia datelor cu caracter personal”,
Legea nr. 105-XV din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor, Legea nr. 202 din 12.07.2013 privind
contractele de credit pentru consumatori, Hotarirea Guvernului Republicii Moldova nr. 1141 din 4
octombrie 2006 pentru aprobarea Regulamentului cu privire la modul de gestionare a Registrului de
reclamatii, cu politica companiei si are drept scop optimizarea solutionarii petitiilor.

1.3.Petitie/Reclamatie - o0 expunere scrisa de o persoana sau de un grup de persoane adresata
companiei, in care se formuleazd o cerere, o revendicare, un punct de vedere, se contesta
activitatea sau actele emise sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri.

1.4.Consumator - orice persoana fizica ce intentioneazd sa comande sau sa procure ori care comanda,
procurd sau foloseste produse, servicii pentru necesitati nelegate de activitatea de intreprinzator sau
profesionala.

1.5.Agent economic - orice persoana juridica sau fizica autorizatd pentru activitate de intreprinzator, care
fabrica, transporta, comercializeaza produse ori parti din produse, presteaza servicii (executa lucrari).

1.6.Registru de reclamatii — document de strictd evidenta in care consumatorul inscrie sesizarile sau

reclamatiile.

2. MASURILE PRIVIND EXAMINAREA SI SOLUTIONAREA PETITIILOR

2.1. Petitiile adresate OCN ,,Mikro Kapital Company” SRL vor fi examinate de cétre departamentul sau o
persoana din cadrul companiei care are tangente si este competent in a rezolva problema/situatia expusa in
petitie.

2.2. Petitiile se examineaza confom pct. 2.1. in termen de 30 zile lucratoare de la data inregistrarii.

2.3. Petitiile ce nu vor fi semnate de autor, indicat numele, prenumele si domiciliul se vor considera anonime si nu
vor fi examinate. Daca textul petitiei nu este lizibil si nu poate fi citit sau petitia contine informatii insuficiente si
neconcludente referitor la problema abordata, petitia nu se va examina, iar organul sau persoana oficiald va
informa petitionarul despre motivul neexaminarii, in cazul in care numele si adresa indicate pot fi citite.

2.4. 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.

2.5. Rezultatul examinérii se aduce la cunostinta petitionarului in scris sau in forma electronica, daca petitionarul a

indicat in petitie adresa de e-mail.
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2.6. Reclamatiile inainte de cétre consumator privind remedierea deficientile aparute la serviciu vor fi satisficute sau
refuzate de a fi satisfacute in cel mult 14 zile calendaristice de la data inaintarii reclamatiei. Neprezentarea
raspunsului in termenul stabilit se va considera refuz tacit.

2.7. Reclamatiile inscrise in Registrul de reclamatii vor fi examinate de conducatorul unittii sau persoana
imputernicitd in termen de doua zile. Conducatorul face pe versoul reclamatiei o nota despre masurile intreprinse
si, in termen de cinci zile, trimite, in mod obligatoriu, un raspuns in scris consumatorului la adresa si/sau
telefonul indicat. in cazul lipsei acestor informatii de contact, reclamatia nu se ia in considerare. Reclamatiile cu
privire la neconformitatea serviciilor sau la preschimbarea lor vor fi examinate conform Legii privind protectia

consumatorului, in termen de 14 zile calendaristice din momentul depunerii.

3. DISPOZITII FINALE
3.1. Prezentul Regulament intra in vigoare la data adoptarii de catre Consiliul Companiei.
3.2. Monitorizarea respectarii prezentului regulament se face de catre Administratorul unitatii.

3.3. Responsabilitatea pentru solutionarea pretentiilor clientilor se atribuie Administratorului unitatii si Comisiei de
examinare petitiilor.
3.4. Introducerea modificarilor, completarilor sau anularea prezentului Regulament tine de competenta Consiliul

Companiei.
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