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1. Dispozitii generale

L.1. Regulamentul privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor in cadrul O.C.N. SFF Leasing
& Finance SRL este elaborat in temeiul prevederilor Legii nr.1/2018 cu privire la organizatiile de
creditare nebancard, Legii nr.105/2003 privind protectia consumatorilor, Legii nr.202/2013 privind
contractele de credit pentru consumatori, Legii nr. 192/1998 privind Comisia Nationald a Pietei
Financiare, precum si a Hotararii Comisiei Nationale a Pietei Financiare nr.25/6 din 26.05.2026 cu
privire la aprobarea Regulamentului privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor.

1.2. Prezentul Regulament stabileste mecanismul de examinare si solutionare a reclamatiilor de catre
O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE” S.R.L (in continuare - Organizatie), parvenite din partea
clientilor/consumatorilor, asiguratilor sau persoane pagubite (in continuare - Reclamant) cu care
Organizatia are inifiate sau urmeaza sd initieze relafii de afaceri, prin numirea persoanelor
responsabile de examinarea si solutionarea reclamatiilor in cadrul Organizatiei, modului si termenele
de examinare a reclamatiilor, precum si de informare a consumatorului cu privire la decizia aprobata.
1.3. Organizatia se obliga sé solutioneze cu promptitudine, corectitudine si transparentd, reclamatiile
primite din partea reclamantilor, respectdnd principiile legalitatii, echitatii si protectiei intereselor
consumatorilor.

2. Notiuni utilizate

2.1. In sensul prezentului Regulament, urmatoarele notiuni semnifica:

Client — persoana fizicad/juridica care a beneficiat de serviciile Organizatiei si detine, dupa caz,
confirmarea serviciului prestat;

Consumator - orice persoand fizica ce intentioneaza sd comande sau sd procure ori care comanda,
procurd sau foloseste produse, servicii pentru necesitafi nelegate de activitatea de intreprinzator,
industriala, artizanala sau profesionald;

Reclamatie — declaratie de nemulfumire, adresatd de catre reclamant unui furnizor, cu privire la
activitatea, produsul sau serviciul oferit de acesta, cu exceptia cererii de despagubire in materie de
asigurdri;

Reclamatie solutionatd favorabil — reclamatie admisd integral de cétre Organizatie prin dispunerea
masurilor necesare pentru solutionarea situatiei reclamate;

Reclamatie solutionatd partial favorabil — reclamatie admisa partial de céatre Organizatie prin
dispunerea masurilor necesare pentru solutionarea situatiei reclamate corespunzitor pretentiilor
acceptate;

Reclamatie solutionatd defavorabil — reclamatie respinsd integral de cdtre Organizatie;

Reclamatie solutionatd tardiv — reclamatie pentru care Organizatia a emis un raspuns final dupa
expirarea termenului legal de solutionare;

Reclamatie nesolutionatd — reclamatie in raport cu care Organizatia nu a emis un raspuns final si
care se afla in examinare, cu depéasirea termenului legal;

Reclamatie clasatd — reclamatie inregistratd de Organizatie, care nu poate fi examinata pe fond si
este inchisa fara solutionare, din cauza lipsei datelor necesare sau a faptului ¢ vizeaza un alt furnizor
decat Organizatia;

Reclamatie readresatd — reclamatie inregistratd de Organizatie, in raport cu care se constata ca este
de competenta unui alt furnizor cu care acesta are o relatie de afaceri legata de serviciul sau produsul
care face obiectul reclamatiei, fiind transmisa ultimului pentru examinare si solutionare;

3. Persoana responsabild de examinarea reclamatiilor

3.1. In scopul executdrii prezentului Regulament, Administratorul Organizatiei desemneazi o
persoand din cadrul Organizatiei responsabild de gestionarea si solutionarea reclamatiilor (in
continuare — persoand responsabild).

3.2. Persoana responsabila va asigura:




- inregistrarea reclamatiilor in Registrul de evidentd a reclamatiilor (in continuare — Registru),
conform modelului de la Anexa nr. 1 la prezentul Regulament;

- comunicarea cu reclamantul pe parcursul procesului de solutionare a reclamatiei;

- examinarea impartiala a reclamatiei;

- colectarea probelor si investigarea circumstantelor aferente cazului reclamat;

- formularea unei propuneri de solutionare a reclamatiei;

- indeplinirea altor sarcini prevéazute in prezentul Regulament.

3.3. Organizatia asigurd instruirea persoanei responsabile proportional cu dimensiunea si
complexitatea activititii, dupd cum urmeaza:

periodic, cel putin o datd la doi ani, precum si ori de cite ori este necesar, inclusiv in cazul modificarii
cadrului normativ, a procedurilor interne sau a riscurilor identificate.

3.4. Administratorul si persoana responsabila asigurd respectarea si punerea in aplicare a prezentului
Regulament si a procedurilor interne de gestionare si de solutionare a reclamatiilor.

4. Registrul de evidenti a reclamatiilor

4.1. Organizatia constituie si gestioneaza un Registru care amgura integritatea datelor inscrise si nu
permite modificarea sau stergerea informatiilor deja inregistrate. In Registru se vor include, in mod
cronologic si in ordinea receptiondrii, toate reclamatiile parvenite, indiferent de modalitatea de
transmitere/receptionare de Organizatie. Numerotarea reclamatiilor va incepe de la numarul ,,01” la
inceputul fiecdrui an calendaristic, urmat de ultimele doua cifre ale anului curent si nr. contractului,
conform urmdatorului exemplu: 01/26/LF000.

4.2. Inregistrarile in Registru trebuie si fie vizibile si clare.

4.3. Registrul respectiv va include:

- numdérul de ordine al reclamatiei;

- numarul de Tnregistrare al reclamatiei;

- data Inregistrarii reclamatiei;

- numele si prenumele sau denumirea reclamantului, dupi caz;

- datele de contact ale reclamantului (adresa, numarul de telefon, adresa de posta electronica si alte
date de contact);

- serviciul financiar sau activitatea la care se referd reclamatia;

- obiectul reclamatiei;

- data si modul de solutionare a reclamatiei;

- prejudiciul invocat de reclamant, dupi caz;

- alte mentiuni relevante.

4.4. Organizafia va asigura pastrarea Registrului, reclamatiilor, raspunsurilor la acestea si
documentele relevante cazului reclamat, pentru o perioada de minimum 3 ani de la data solutionarii
reclamatiei.

5. Proceduri interne de solutionare a reclamatiilor

5.1. Organizatia aproba proceduri interne de gestionare si de solutionare a reclamatiilor parvenite de
la reclamanti.

5.2. Procedurile interne de gestionare si de solutionare a reclamatiilor trebuie si fie conforme cu
prevederile prezentului Regulament, si sa prevada urmitoarele aspecte:

- desemnarea persoanei responsabile, inclusiv a celor care substituie, in cazul absentei acestora;

- procedura de receptionare si de inregistrare a reclamatiilor;

- modalitatea de comunicare cu reclamantul pe durata procedurii de solutionare a reclamatiei;

- procedura internd de examinare si de solutionare a reclamatiilor, inclusiv termenele de solutionare;

- modul de gestionare a Registrului;

- monitorizarea procedurilor de examinare si de solutionare a reclamatiilor, precum si procedura de
raportare periodicd a informatiei cu privire la reclamatiile gestionate ciitre Comisia Nationali a Pietei
Financiare (in continuare — CNPF).



5.3. Procedurile interne de gestionare si solutionare a reclamatiilor sunt puse la dispozitia persoanelor
care interactioneazd direct cu consumatorii/clientii.

6. Furnizarea de informatii reclamantului

6.1. Organizatia va asigura afisarea, Intr-un loc vizibil, la sediul acestuia si pe site-ul sdu web oficial
cel putin a urmétoarelor categorii de informatii:

- Regulamentul privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor in cadrul O.C.N. ”SFF LEASING &
FINANCE” S. R.L.;

- datele de contact ale persoanei responsabile desemnate de examinarea reclamatiilor;

- dreptul reclamantului de a se adresa CNPF, dupd caz, sau unei entitdti de solutionare alternativd a
litigitlor (in continuare — S4L), cu indicarea datelor de contact ale autorititii sau ale entitatii
respective.

6.2. La solicitarea reclamantului, Organizatia va pune la dispozitia acestuia informatiile previzute la
pct. 6.1., pe un suport durabil, in termen de cel mult 1 zi lucrdtoare de la data solicitarii.

7. Depunerea reclamatiei

7.1. Reclamantii sunt in drept sa depuna reclamatiile in forma scrisa (pe suport de hértie sau in forma
electronicd) si pot fi prezentate personal, prin curier sau expediate prin postd sau curier, la sediul
Organizatiei (mun.Chigindu, str.Burebista 25, MD-2032), pe adresa de posta electronica a companiei
(office@slT.md), sau prin alte mijloace de comunicare, stabilite de comun acord cu Organizatia care
permit transmiterea si confirmarea receptiondrii reclamatiei. Reclamatiile formulate prin telefon nu
se inregistreaza; persoanei i se comunicd modalitatile de depunere previzute la prezentul punct.
Reclamatia poate fi intocmitd conform formularului-tip din Anexa nr. 4 la prezentul Regulament,
utilizarea acestuia nefiind obligatorie.

7.2. Organizatia va confirma reclamantului faptul inregistrarii reclamatiei, in termen de cel mult 5
zile lucratoare de la data Tnregistrarii acesteia. Inregistrarea si evidenta reclamatiilor va fi efectuata
de persoana responsabild care a receptionat reclamatia, desemnata de Organizatie.

7.3. Confirmarea receptiondrii se considera realizata:

a) prin eliberarea dovezii la momentul depunerii reclamatiei, pentru reclamatiile depuse la sediul
Organizatiei,

b) prin notificare transmisé reclamantului, pentru celelalte cazuri;

c) prin generarea automatd a unei dovezi, transmise pe suport durabil reclamantului, in cazul
reclamatiilor transmise prin intermediul mijloacelor electronice;

In cazurile prevazute la lit. ¢), confirmarea se transmite si prin mijloace electronice, utilizind datele
de contact, comunicate de reclamant sau cunoscute Organizatiei.

Organizatia nu va transmite confirmarea receptiondrii reclamatiei, in cazul in care aceasta urmeaza a
fi solutionatd Intr-un termen de pand la 5 zile lucrdtoare de la data receptiondrii reclamatiei.

7.4. In cazul in care pretentia este formulatd verbal (la fata locului, telefonic sau in cadrul audientei),
Organizatia oferd reclamantului posibilitatea de a depune reclamatia in forma scrisa, precum si
informeaza cu privire la dreptul de a depune o reclamatie. Refuzul reclamantului de a formula
reclamatia in scris sau in alte forme decét cea scrisd, sau prezentarea reclamatiilor anonime nu va
exonera Organizatia de obligatia de a investiga situatia reclamatd, dar nu va fi obligatd de a emite un
raspuns.

7.5. Organizatia are dreptul sd nu emitd un raspuns reclamantului in cazul reclamatiilor ce contin un
limbaj necenzurat sau ofensator, amenintéri la securitatea, la viata si sdndtatea personalului, precum
si a membrilor familiei acestora. Acest fapt nu exonereaza Organizatia de obligatiile de raportare a
reclamatiilor citre CNPF, precum si de obligatia de a investiga situatia reclamata.

7.6. Pentru asigurarea executdrii eficiente a atributiei de gestionare a reclamatiilor, Organizatia poate
solicita reclamantului urmétoarea informatie:

- numele si prenumele sau denumirea reclamantului;




- numdrul de telefon, adresa postala, adresa de postd electronica sau alte informatii care permit
comunicarea cu reclamantul;

- descrierea faptelor si a imprejurdrilor care fac obiectul reclamatiei;

- solicitérile reclamantului privind remedierea situatiei, dupi caz;

- semnatura reclamantului ori a reprezentantului sdu legal sau Imputernicit, iar in cazul reclamatiei
transmise in formi electronicd — semnatura electronicd calificatd, in conformitate cu Legea nr.
124/2022 privind identificarea electronica si serviciile de incredere. In cazul depunerii reclamatiei de
reprezentant, reclamatia trebuie sa fie insotitd de documentul care confirmi imputernicirile acestuia
de a actiona in numele si in interesele reclamantului. Lipsa semniturii electronice calificate pe
reclamatia transmisd prin postd electronicd nu constituie temei pentru refuzul inregistririi si
examindrii acesteia; in acest caz, Organizatia poate solicita reclamantului confirmarea identititii prin
datele de contact cunoscute Organizatiei.

7.7. In cazul in care o reclamatie este semnatd de mai multe persoane fizice sau juridice, se indica
persoana cireia urmeazi si i se expedieze raspunsul. in absenta acestei mentiuni, raspunsul se
transmite tuturor semnatarilor, in masura in care au fost indicate datele necesare comunicirii si nu
existd restrictii legale prlvmd divulgarea informatiilor.

7.8. In cazul parvenirii unor reclamatii textul cdrora nu poate fi descifrat sau care nu contin date
suficiente pentru examinarea lor, reclamantul este informat despre acest fapt, solicitindu-i-se
concretizarea problemelor abordate, in termen de 3 zile lucriitoare de la receptionarea acesteia.

7.9. Reclamantul poate anexa la reclamatie orice documente sau informatii pe care le consideri
relevante in sustinerea pretentiilor formulate. Organizatia poate solicita completarea sau clarificarea
documentelor/anexelor in cazul in care acestea nu detin respectivele informatii, care sunt necesare
pentru solutionarea reclamatiei.

7.10. Persoana responsabild va scana reclamatia in aceeasi zi cdnd a fost primitd, iar in cazul
reclamatiilor parvenite prin e-mail va descérca continutul acestora si in toate cazurile enumerate mai
sus le va salva In dosarul electronic al clientului pentru a fi accesibil pentru examinare. Originalul
reclamatiei se va prezenta administratorului Organizatiei pentru pistrare, iar ulterior va fi transmis
spre examinare persoanei responsabile de pregitirea rdspunsului.

7.11. Reclamatiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu se
reexamineazd, despre faptul dat urménd a fi informat in scris sau in forma electronici consumatorul.

7.12. In situatia in care un client/consumator adreseazi in aceeasi perioadd de timp mai multe
reclamatii cu acelasi subiect, acestea se vor conexa, clientul/consumatorul in cauza urmand si
primeascd un singur raspuns, care trebuie sa faci referire la toate reclamatiile depuse.

7.13. Organizatia nu va reexamina reclamatia care a fost solutionata anterior si care are acelasi obiect

si temei. In acest caz, reclamantul va fi informat in termen de 5 zile lucratoare din data inregistrarii
reclamatiei.

7.14. In cazul in care prin reclamatie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea salariatului
responsabil de solutionarea reclamatiei, reclamatia nu va fi examinati de salariatul in cauzi, dar de
citre un alt angajat desemnat de Administrator.

7.15. Organizatia nu percepe taxe sau alt tip de plati de la reclamant pentru depunerea sau examinarea
reclamatiei.

8. Examinarea reclamatiei

8.1. Organizatia va examina reclamatia si ii va comunica reclamantului un rispuns final in termen de
15 zile lucrdtoare de la data inregistririi acesteia.

8.2. Dacd reclamatia vizeaza activitatea unui alt furnizor, cu care Organizatia are o relatie
contractuald, legata de serviciul care face obiectul reclamatiei, Organizatia va readresa reclamatia
catre furnizorul competent, in termen de 5 zile lucritoare de la receptionare, precum si informeaza
reclamantul cu privire la readresare.

8.3. In cazul in care reclamatia a fost inaintatd in mod eronat sl nu vizeaza activitatea Organizatiei,
sau nu se referd la un produs sau la un serviciu financiar, Organizatia comunicd reclamantului



motivele pentru care reclamatia nu poate fi solutionatd. Totodata, daca este posibil, Organizatia va
oferi reclamantului informatii despre profesionistul competent pentru solutionarea reclamatiei.

8.4. La solicitarea reclamantului, Organizatia il va informa pe acesta cu privire la etapa de examinare
a reclamatiei, inclusiv asupra modului de solutionare preconizat sau a actiunilor intreprinse pana la
acel moment, si despre modul de solutionare preconizat.

8.5. Raspunsul final pe marginea reclamatiei se va baza pe analiza tuturor probelor si a informatiilor
relevante cu privire la reclamatie si va fi redactat intr-un limbaj clar, care va include cel putin
urmétoarele informatii:

- numarul de inregistrare a reclamatiei;

- datele de identificare a reclamantului;

- descrierea succintd a circumstantelor, a pretentiilor si a solicitarilor reclamantului;

- in cazul solufiondrii favorabile sau defavorabile a pretentiilor reclamantului:

e motivele care au determinat respectiva solutie, expuse intr-un mod clar;

e dreptul reclamantului de a se adresa CNPF, instantei de judecatd sau unei entitati SAL;

- In cazul solufiondrii favorabile a pretentiilor reclamantului, dupa caz:

¢ masurile care au fost Intreprinse pentru remedierea situatiei reclamate;

e masurile care urmeaza a fi intreprinse pentru remedierea situatiei reclamate si termenul de
indeplinire a acestora;

- in cazul unei propuneri de tranzactionare amiabild, avand ca scop prevenirea unui litigiu:

e clauzele esentiale ale tranzactiei, expuse intr-un mod clar;

e termenul in care reclamantul trebuie sd comunice acceptul sau refuzul si actiunile pe care trebuie
sd le Intreprinda.

8.6. Se considera cd reclamatia este solutionata favorabil in cazul in care Organizatia admite integral
pretentiile reclamantului si dispune madsurile necesare pentru remedierea situafiei semnalate, cu
informarea corespunzitoare a reclamantului.

Reclamatia se considera solutionatd favorabil:

- prin acordul partilor, la data incheierii unei tranzactii amiabile. Tranzactia amiabild se
consemneazi in forma scrisd sau prin orice alt mijloc, care permite probarea manifestarii exprese de
vointd a partilor;

- prin act juridic unilateral, emis de Organizatie, in care acesta comunica solutia adoptatd si masurile
dispuse pentru remedierea situatiei reclamate, cu informarea reclamantului.

8.7. Raspunsul final se semneaza olograf sau prin aplicarea semnaturii electronice calificate de catre
Administratorul Organizatiei sau persoana imputernicitd de a acfiona in acest sens in numele
Organizatiei.

8.8. Raspunsul final cdtre reclamant se comunica prin acelasi mijloc de comunicare, utilizat pentru
transmiterea reclamatiei, dacd reclamantul nu a indicat un alt mod de comunicare. In cazul
comunicarii prin intermediul serviciilor postale, rdspunsul se transmite prin scrisoare recomandata,
cu aviz de receptie. Organizatia trebuie sd poatd prezenta dovada transmiterii raspunsului final.

8.9. Organizatia poate comunica prin telefon raspunsul final al reclamatiei solutionate, in cazul in
care aceasta a fost solufionatd in termen de cel mult 5 zile lucrédtoare de la data receptiondrii, cu
acordul reclamantului, cu conditia pastrarii inregistrarii convorbirii.

8.10. Dovada comunicdrii raspunsului catre reclamant se pune in sarcina Organizatiei.

9. Monitorizarea si raportarea reclamatiilor

9.1. In scopul gestionarii riscurilor operationale, Organizatia analizeaza anual reclamatiile pentru a
identifica cauze recurente sau sistemice, precum si riscurile potentiale care pot afecta procesele sau
produsele, inclusiv cele care nu fac, in mod direct, obiectul reclamatiei, in vederea adoptéarii mésurilor
corective.

9.2. Analiza prevazuti la pct. 9.1 se efectueazd de persoana responsabild si se prezintd

Administratorului pana la data de 31 ianuarie a anului urmétor celui analizat, impreuna cu propunerile
de masuri corective.




9.3. Organizatia va prezenta CNPF:

- Raportul semestrial privind gestionarea reclamatiilor (credite) (in continuare — Raport), conform
Anexei nr. 2 la prezentul Regulament; Raportul se completeaza exclusiv in baza reclamatiilor depuse
de consumatori (debitori si fidejusori persoane fizice), conform Instructiunii din Anexa nr. 2;
reclamatiile persoanelor juridice se inregistreazi si se examineazi conform prezentului Regulament,
dar nu se includ 1n acest Raport.

- Raportul semestrial privind gestionarea reclamatiilor (intermediari de asigurdri) (in continuare —
Raport), conform Anexei nr. 3 la prezentul Regulament.

9.4. Raportul se intocmeste in limba romana si se prezintda CNPF in formi electronicd, cu aplicarea,
pe fiecare raport, a semndturii electronice calificate, insotite de formularul in format Excel (.xls),
expediate la adresa de posta electronica office@cnpf.md.

9.5. Raportul se semneazi de catre administratorul Organizatiei sau de cétre o persoani responsabili,
desemnata de acesta.

9.6. Raportul se prezintd semestrial, pana la data de 25 a lunii urmitoare perioadei de raportare. Data
prezentdrii Raportului se considerd data expedierii efective a acestuia la CNPF. Daci ultima zi a
termenului de prezentare este o zi de odihnd sau o zi de sirbitoare nelucritoare, termenul de
prezentare expird in urmitoarea zi lucritoare.

9.7. Raportul semnat si prezentat CNPF nu va contine rectificari. In cazul depistarii de citre
Organizatie a unor erori si/sau a unor date incomplete, incluse in raport, acesta va prezenta raportul
rectificat, in termen de cel mult 3 zile lucratoare de la data identificarii erorii sau a informirii despre
eroare sau date incomplete depistate de citre CNPF.

9.8. in cazul imposibilitatii prezentirii Raportului in formd electronicd, Organizatia va informa
imediat CNPF despre aceasta prin orice mijloc de comunicare, cu prezentarea rapoartelor pe suport
de hartie, in termenele prevazute, si, ulterior, dupa inldturarea impedimentului, va prezenta rapoartele
respective in forma electronica.

9.9. Toate campurile din formularele de Raport se vor completa obligatoriu. Dacd Organizatia nu
are nimic de reflectat la anumite activitati, indicatorii din raport sau cerinta in cauzi nu se aplica
acestuia, in celula respectiva din formular se va indica cifra ,, 0.

10. Supravegherea si rispunderea in cadrul examinirii reclamatiilor

10.1. Originalele reclamatiilor, rdspunsurile la acestea si documentele cu privire la examinarea
reclamatiilor se pastreazd in dosare separate alituri de corespondenta de intrare si iesire, cit si in
format electronic in dosarul electronic al clientului.

10.2. Persoanele responsabile, sunt obligate si asigure integritatea documentelor cu privire la
examinarea reclamatiilor care se pastreaza la sediul Organizatiei.

10.3. Persoanele responsabile de solutionarea reclamatiilor rdspund de buna organizare si desfasurare
a activitétii de primire, examinare si solutionare a reclamatiilor, precum si de legalitatea solutiilor si
comunicarea acestora in termenul necesar.

10.4. Salariatii Organizatiei sunt obligati sd asigure confidentialitatea datelor care fac obiectul
reclamatiei, precum si a datelor cu caracter personal.

10.5. Situatiile apérute in legaturd cu organizarea si desfisurarea activititilor in cadrul examingrii
reclamatiilor de cétre persoanele responsabile, neprevizute de prezentul Regulament, vor fi
solutionate/reglementate in conformitate cu legislatia in vigoare.

10.6. Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii pentru toti salariatii Organizatiei si
urmeaza a f1 adus la cunostinta acestora prin comunicare electronic sau sub semnituri.

10.7. incalcarea prevederilor prezentului Regulament se sanctioneazi in conformitate cu legislatia in
vigoare.

10.8. Prelucrarea datelor cu caracter personal in procesul de gestionare a reclamatiilor se efectueazi
in conformitate cu Legea nr. 133/2011 privind protectia datelor cu caracter personal. Accesul la



Registru si la dosarele reclamatiilor este permis doar persoanelor responsabile, Administratorului si,

dupa caz, responsabilului cu protectia datelor.

10.9. Prezentul Regulament se revizuieste cel putin o daté pe an, precum si ori de céte ori se modifica

cadrul normativ aplicabil sau procedurile interne ale Organizatiei.
10.10. Prezentul Regulament intrd in vigoare la data de 01.10.2026.

Registrul de evidenta a reclamatiilor

in cadrul O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE” S.R.L

Anexa nr.1
la Regulamentul privind gestionarea

si solutionarea reclamatiilor in cadrul O.C.N.
wSFF LEASING & FINANCE” S.R.L

in anul
Data si Prejudiciul Data
: . Date de contact : ¥ IRl Data o Alte
Nr. si data Numele/Denumire . Obiectul modul de invocat de e confirmarii o
Nr. . ; - ] (adresa, telefon, T ; expedierii T mentiuni
inregistrarii a reclamantului reclamatiei solutionare reclamant, S primirii .
raspunsului relevante

email
ail) dupa caz;

raspunsului

Responsabil completare

Administratorul Organizatiei




Anexa nr.2

la Regulamentul privind gestionarea

si solutionarea reclamatiilor in cadrul O.C.N.
wSFF LEASING & FINANCE” S.R.L

F1
RAPORT SEMESTRIAL

privind gestionarea reclamatiilor (credite)

Sectiunea I. Date generale

1. Perioada de raportare:

2. Furnizorul:

Sectiunea II. Numirul de reclamatii

Nr. Indicatorul inclusiv depuse de
4 Total
ciltre:
femei biirbati

(a) (b) (©) (d) (e)

1. Numdrul de reclamatii aflate in gestiune la inceputul
perioadei de raportare

2. Numirul de reclamatii inregistrate in perioada de raportare
3; Numirul de reclamatii solutionate, inclusiv
3.1. dupd rezultatul solufiondrii:

3.1.1. | Numirul de reclamatii solutionate favorabil

3.1.2. | Numirul de reclamatii solutionate partial favorabil

3.1.3. | Numiirul de reclamatii solutionate defavorabil

3.1.4. | Numirul de reclamatii solutionate tardiv

4, Numdrul de reclamatii nesolutionate

5. Numirul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei
de raportare

6. Numadrul de reclamatii readresate

7. Numadrul de reclamatii clasate

Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor

Nr. Obiectul Numiirul
d/o

(a) (b) (©

1. Reclamatii ce vizeazi incheierea contractului de credit

2. Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de credit

3. Reclamatii ce vizeazi finalizarea contractului de credit

4. Reclamatii ce vizeaza interactiunea cu personalul

5. Altele

Numele, prenumele si semniitura persoanei responsabile:
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INSTRUCTIUNE
de completare a Raportului semestrial privind gestionarea reclamatiilor (credite)

1. Formularul nr. 1 ,Raport semestrial privind gestionarea reclamatiilor (credite)” se completeazi doar in baza
reclamatiilor debitorilor si ale fidejusorilor care au statut de consumatori, astfel cum este definit la art. 3 din Legea nr.
202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori si anume;

1.1. consumator — orice persoana fizicd, care intentioneazi sd comande sau sd procure ori care comandi, procurd sau
foloseste produse, servicii pentru necesitdti nelegate de activitatea de intreprinzitor, industriald, artizanald sau
profesionald.

2. La pozitia ,Sectiunea I. Date generale”:

2.1. la c8mpul ,,Perioada de raportare”, se indica intervalul de raportare, corespunzitor prezentului formular, exprimat
prin numarul semestrului, redat cu cifre romane, si prin anul redat cu cifre arabe;

2.2.1a cAmpul ,,Furnizorul”, se indicd denumirea completd a furnizorului.

3. Lapozitia ,,Sectiunea II. Numiirul de reclamatii”:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, se indicd numdrul total de reclamatii depuse, indiferent de sursa de receptionare, de rezultatul
examindrii sau de termenul de examinare, ceea ce constituie suma coloanelor ,,d” si ,,e”;

3.2. la coloana (d) ,,femei”, se indicd numdrul de reclamatii depuse de catre femei (consumatori).

In acest caz, se va considera drept reclamant persoana care a depus reclamatia sau persoana in interesul cireia a fost
depusi reclamatia;

3.3. la coloana (e) ,,bérbati”, se indicd numarul de reclamatii depuse de citre barbati (consumatori).

In acest caz, se va considera drept reclamant persoana care a depus reclamatia sau persoana in interesul careia a fost
depusi reclamatia;

3.4. la rdndul 1. ,Numadrul de reclamatii aflate in gestiune la inceputul perioadei de raportare”, se indicd numérul de
reclamatii aflate in proces de examinare la inceputul perioadei de raportare;

3.5. larandul 2. ,Numairul de reclamatii inregistrate in perioada de raportare”, se indicd numérul de reclamatii
inregistrate in perioada de raportare;

3.6. lardndul 3. ,,Numdrul de reclamatii solufionate, inclusiv”, se indicd numarul de reclamatii solutionate in perioada de
raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.7. réndul 3.1. ,,dupd rezultatul solutiondrii’ nu se completeaza, fiind completate sub-randurile 3.1.1. — 3.1.4. cu datele
aferente rezultatului solutiondrii reclamatiilor, dupd cum urmeaza:

3.7.1. la sub-réndul 3.1.1., se indica numarul de reclamatii solutionate favorabil;

3.7.2. la sub-rdndul 3.1.2., se indicd numdrul de reclamatii solutionate partial favorabil;

3.7.3. la sub-rdndul 3.1.3., se indicd numdrul de reclamatii solutionate defavorabil;

3.7.4. la sub-randul 3.1.4., se indicd numarul de reclamatii solutionate tardiv;

3.8. lardndul 4. ,,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indicd numérul de reclamatii in raport cu care furnizorul nu a
emis un riaspuns final si care se afld in examinare, cu depasirea termenului legal;

3.9. la rAndul 5. ,,Numirul de reclamatii aflate in gestiune la sfarsitul perioadei de raportare”, se indicd numarul de
reclamatii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare, inclusiv cele in raport cu care se constatii depisirea
termenului legal de solutionare a reclamatiilor;

3.10. larandul 6 ,,Numarul de reclamatii readresate”, se indicd numérul de reclamatii care au fost transmise altui furnizor,
in conditiile pct. 8.2 din Regulament;

3.11. larandul 7 ,Numarul de reclamatii clasate”, se indicad numérul de reclamatii clasate in conditiile pct. 7.8 si pct. 8.3
din Regulament.

Acestea nu se includ in totalul numeric al reclamatiilor solutionate sau nesolutionate.

4. La pozitia ,,Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor™:

4.1. la coloana (a) ,,Nr. d/0”, se indicd numérul de ordine al inregistrarii in raport;

4.2. la coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indicd numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria respectiva, dupa cum
urmeaza:

4.3.1. la rAndul 1. ,,Reclamatii ce vizeaza incheierea contractului de credit”, se indicd numérul de reclamatii care au ca
obiect insuficienta si corectitudinea informatiilor oferite la etapa precontractuald; publicitatea inseldtoare sau promisiunile
neconforme cu clauzele contractuale; constrangerile sau practicile comerciale agresive din partea intermediarilor; refuzul
nejustificat de incheiere a contractului de credit; explicarea improprie a statutului de fidejusor si a consecintelor juridice
ale acestuia ori alte aspecte ce vizeazi interactiunea cu furnizorul la etapa precontractuald sau la incheierea contractului
de credit.

Réndul 1 nu se completeaza de cétre cesionarii de creante;

4.3.2. la randul 2. ,,Reclamatii ce vizeazi derularea contractului de credit”, se indicd numirul de reclamatii care au ca
obiect lipsa transparentei sau a comunicérii din partea creditorului; neoferirea informatiilor sau a actelor corespunzitoare,
aferente contractului de credit; ajustarea necorespunzitoare a ratei dobénzii; refuzul de modificare a datelor contractuale
(beneficiar, adresd etc.); refuzul in restructurarea creditului cauzat de dificultati financiare; refuzul sau tergiversarea
procedurii de rambursare anticipata partiala ori alte aspecte ce vizeaza interactiunea cu furnizorul in procesul de derulare
a contractului de credit;
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4.3.3. larandul 3. ,,Reclamatii privind finalizarea contractului de credit”, se indicd numarul de reclamatii care au ca obiect
refuzul sau tergiversarea procedurii de revocare sau de rambursare anticipata integrali a creditului; refuzul de transmitere
a confirmdrii rambursirii integrale a creditului, de excludere a misurilor asiguratorii asupra gajului; executarea silita, fird
a tine cont de circumstantele si de drepturile debitorului, ori alte aspecte ce vizeazi interactiunea cu furnizorul la etapa de
finalizare a contractului de credit;

4.3.4. la randul 4. ,Reclamatii privind interactiunea cu personalul”, se indica numarul de reclamatii care au ca obiect
comportamentul necorespunzator al personalului/reprezentantilor;

4.3.5. larandul 5. ,,Altele”, se indica obiectul reclamatiilor care nu poate fi atribuit categoriilor specificate in randurile 1.
—4., cu indicarea la coloana (c) a numarului de reclamatii in cauzi;

4.4.in cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemultumire sau pretentii, furnizorul inscrie reclamatia
in rindurile 1. — 4., in functie de natura fiecarui element reclamat.

5. Toate coloanele din formularul de raport se completeaza obligatoriu. Dac# furnizorul nu are nimic de reflectat la
anumite activitati, indicatorii din raport sau cerinta in cauza nu se aplica acestuia, iar in celula respectivi din formular se
indici cifra ,,0”.

6. La campul ,,Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile:”, se indicd numele, prenumele si semnitura
persoanei responsabile din cadrul furnizorului.
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Anexa nr.3

la Regulamentul privind gestionarea

si solutionarea reclamatiilor in cadrul O.C.N.
wSFF LEASING & FINANCE” S.R.L

F4

RAPORT SEMESTRIAL
privind gestionarea reclamatiilor (intermediari in asigurari)

Sectiunea I. Date generale ale furnizorului

1. Perioada de raportare

2. Furnizorul

Sectiunea II. Numirul de reclamatii

Nr. inclusiv depuse de ciitre:
d/o Indicatorul Total
non-consumatori consumatori dintre care:
femei biirbati
(a) (b) (c) (d) (e) ()] (8)
1. Numdrul de reclamatii aflate in
gestiune la inceputul perioadei de
raportare
2 Numarul de reclamatii inregistrate
in perioada de raportare
3 Numarul de reclamatii
solutionate, inclusiv
3.1. dupd rezultatul solutiondrii:
3.1.1. | Numdirul de reclamatii solutionate
favorabil
3.1.2. | Numadrul de reclamatii solutionate
partial favorabil
3.1.3. | Numairul de reclamatii solutionate
defavorabil
3.1.4. | Numarul de reclamatii solutionate
tardiv
4. Numarul de reclamatii
nesolutionate
5. Numarul de reclamatii aflate in
gestiune la sfarsitul perioadei de
raportare
6. Numarul de reclamatii readresate
T Numarul de reclamatii clasate
Sectiunea ITI. Obiectul reclamatiilor
Nr. Obiectul Numiirul
d/o
(a) (b) (c)

Reclamatii ce vizeaza contractarea politei de asigurare

Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de asigurare

Reclamatii ce vizeaza despagubirile/indemnizatiile de asigurare

Reclamatii ce vizeaza interactiunea cu personalul intermediarului in asigurdri
Altele

| | W N —
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Sectiunea IV. Structura reclamatiilor dupa tipurile si clasele de asigurare

Nr. Tipurile si clasele de asigurare Numiirul
d/o
(a) (b) (©)
1. Asigurarile de viatd *
1.1. Clasa 1. Asiguririle de viatd, anuitétile gi asiguririle de viatd suplimentare
1.2. Clasa 2. Asigurdrile de c#sitorie, asiguririle de nastere
1.3. Clasa 3. Asiguririle de viati gi anuititile care sunt legate de fondurile de investitii
2 Asigurdrile generale *
2.1: Clasa 1. Asigurdrile de accidente (inclusiv accidentele de muncid si bolile
profesionale)
2.2 Clasa 2. Asigurarile de sdn#tate
2.3. Clasa 3. Asigurdrile de vehicule terestre
2.4. Clasa 4. Asigurdrile de vehicule de cale ferati
2.5. Clasa 5. Asigurdrile de nave aeriene
2.6. Clasa 6. Asiguririle de nave maritime, lacustre si fluviale
2.7. Clasa 7. Asigurdrile de bunuri in tranzit
2.8. Clasa 8. Asiguririle de incendiu si de alte calamititi naturale
2.9. Clasa 9. Alte asiguréri de bunuri
2.10. Clasa 10. Asigurdrile obligatorii de rispundere civili auto
2.11. Clasa 11. Asigurérile de raspundere civild avia
2.12. Clasa 12. Asiguririle de rispundere civila maritimi, lacustri si fluviala
2.13. Clasa 13. Asiguririle de raspundere civild generali
2.14. Clasa 14. Asiguririle de credite
2.15. Clasa 15. Asiguririle de garantii
2.16. Clasa 16. Asiguririle de pierderi financiare
2.17. Clasa 17. Asigurarile de protectie juridics
2.18. Clasa 18. Asigurdrile de asistentd ale persoanelor aflate in dificultate in cursul
deplasérilor sau absentelor de la domiciliu ori de la locul de resedinti permanenta.

Numele, prenumele si semnitura persoanei responsabile
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INSTRUCTIUNE
de completare a Formularului nr. 4
»Raport semestrial privind gestionarea reclamatiilor (intermediari in asiguriiri)”

1. Formularul nr. 4 ,,Raport semestrial privind gestionarea reclamatiilor (intermediari in asigurari)” se completeazi in
baza tuturor reclamatiilor formulate de cétre persoanele care au calitatea sau intentioneazi sd dobandeascd calitatea de
contractant, asigurat, beneficiar al asigurdrii ori persoand pagubitd, indiferent de statutul acestora de consumator sau
non-consumator, conform definitiilor de mai jos:

1.1. consumator — orice persoand fizica, care intentioneazi si comande sau sa procure ori care comand, procurd sau
foloseste, sau beneficiazi de servicii de asigurare pentru necesititi nelegate de activitatea de intreprinzitor, industrialj,
artizanald sau profesionald;

1.2. non-consumatori — alfii decat consumatorii.

2. Lapozitia ,,Sectiunea 1. Date generale”:

2.1. la cdmpul ,,Perioada de raportare”, se indicd intervalul de raportare, corespunzitor prezentului formular, exprimat
prin numérul semestrului, redat cu cifre romane, i prin anul redat cu cifre arabe;

2.2. la cAmpul ,,Furnizorul”, se indicd denumirea completa a furnizorului — intermediarul in asigurari.

3. La pozitia ,,Sectiunea 1I. Numiirul de reclamatii”:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, se indicd numadrul total de reclamatii depuse, indiferent de sursa de receptionare, rezultatul
examindrii sau termenul de examinare, ceea ce constituie suma coloanelor ,,d” si ,,e”;

3.2. la coloana (d) ,,non-consumatori”, se indicd numarul de reclamatii depuse de cétre non-consumatori din numarul total
de reclamatii.

in acest caz, se va considera drept reclamant persoana care a depus reclamatia sau persoana in interesul careia a fost
depusi reclamatia;

3.3. la coloana (e) ,,consumatori”, se indicd numirul de reclamatii depuse de consumatori din numérul total de reclamatii,
ceea ce constituie suma coloanelor ,,f” si ,,g”.

In acest caz, se va considera drept reclamant persoana care a depus reclamatia sau persoana in interesul cireia a fost
depusd reclamatia;

3.4. la coloana (f) ,,femei”, se indicd numdrul de reclamatii depuse de catre femei (consumatori) din numérul total de
reclamatii.

In acest caz, se va considera drept reclamant persoana care a depus reclamatia sau persoana in interesul cireia a fost
depusid reclamatia;

3.5. la coloana (g) ,,barbati”, se indicd numarul de reclamatii depuse de citre barbati (consumatori) din numarul total de
reclamatii.

In acest caz, se va considera drept reclamant persoana care a depus reclamatia sau persoana in interesul cireia a fost
depusa reclamatia;

3.6. la rAndul 1. ,,Numirul de reclamatii aflate in gestiune la inceputul perioadei de raportare”, se indicd numérul de
reclamatii aflate in proces de examinare la inceputul perioadei de raportare;

3.7. la rdndul 2. ,Numirul de reclamatii inregistrate in perioada de raportare”, se indicd numirul de reclamatii
inregistrate in perioada de raportare;

3.8. lardndul 3. ,,Numirul de reclamatii solutionate, inclusiv”, se indica numarul de reclamatii solutionate in perioada
de raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.9. rAndul 3.1. ,,dupd rezultatul solufiondri’” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile 3.1.1. — 3.1.4. cu datele
aferente rezultatului solutiondrii reclamatiilor, dupd cum urmeaza:

3.9.1. la sub-randul 3.1.1., se indicd numirul de reclamatii solutionate favorabil,

3.9.2. la sub-randul 3.1.2., se indicd numirul de reclamatii solutionate partial favorabil;

3.9.3. la sub-rdndul 3.1.3., se indicd numirul de reclamatii solutionate defavorabil;

3.9.4. la sub-rAndul 3.1.4., se indica numdrul de reclamatii solutionate tardiv;

3.10. la randul 4. ,,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indicd numarul de reclamatii in raport cu care furnizorul nu
a emis un raspuns final si care se afla in examinare, cu depagirea termenului legal;

3.11. larndul 5. ,,Numirul de reclamatii aflate in gestiune la sférsitul perioadei de raportare”, se indicd numérul de
reclamatii aflate Tn gestiune la finalul perioadei de raportare, inclusiv cele in raport cu care se constati depisirea
termenului legal de solutionare a reclamatiilor;

3.12. lardndul 6 ,,Numirul de reclamatii readresate”, se indicd numarul de reclamatii care au fost transmise altui furnizor,
in condigiile pct. 8.2 din Regulament;

3.13. lardndul 7 ,,Numarul de reclamatii clasate”, se indicd numérul de reclamatii clasate in conditiile pct. 7.8 si pct. 8.3
din Regulament.

Acestea nu se includ in totalul numeric al reclamatiilor solufionate sau nesolutionate.

4. La pozitia ,,Sectiunea I1I. Obiectul reclamatiilor”:

4.1, la coloana (a) ,,Nr. d/0”, se indica numirul de ordine al inregistrarii in raport;

4.2. la coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (¢) ,Numarul”, se indicd numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria respectivd, dupd cum
urmeaza:
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4.3.1. la rindul 1. ,,Reclamatii ce vizeaza contractarea politei de asigurare”, se indicd numarul de reclamatii care au ca
obiect lipsa sau insuficienta informatiilor privind conditiile politei de asigurare (excluderi, perioada de gratie, riscuri
acoperite etc.), publicitatea ingelitoare sau promisiunile neconforme cu termenii contractului; constrangerile sau
practicile comerciale incorecte; neclaritatile privind valoarea primei sau metodele de platd; neeliberarea la timp a politei
de asigurare sau a conditiilor generale; refuzul nejustificat de incheiere a contractului de asigurare ori alte aspecte ce
vizeazi interactiunea cu furnizorul (intermediarul in asiguriri) la etapa precontractuali sau la incheierea contractului de
asigurare;

4.3.2. larndul 2. ,Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de asigurare”, se indici numarul de reclamatii care au
ca obiect comunicarea deficitard din partea intermediarului in asigurari, refuzul de modificare a datelor contractuale
(beneficiar, adresd etc.), refuzul de prezentare a informatiei solicitate ori alte aspecte ce vizeaza interactiunea cu
intermediarul in asiguriri in procesul de derulare a contractului de asigurare;

4.3.3.lardndul 3. ,,Reclamatii ce vizeazi despdgubirile/indemnizatiile de asigurare” (se completeaza in cazul in care
brokerul de asigurare presteaza servicii de evaluare a riscurilor si acorda asistentd in legaturd cu regularizarea daunelor),
se indicd numérul de reclamatii care au ca obiect refuzul de plati a despagubirii/indemnizatiei de asigurare,
tergiversarea plitii despigubirii de asigurare (incalcarea termenelor legale/contractuale), cuantumul despagubirii de
asigurare acordate, comunicarea deficitard privind motivele refuzului sau lipsa deciziei scrise, tergiversarea solutionarii
dosarului de dauna, modul de evaluare a daunelor/constatarea prejudiciului ori alte aspecte ce vizeazi interactiunea cu
brokerul de asigurare in procesul de solutionare a dosarului de dauni;

4.3.4, lardndul 4. ,,Reclamatii privind interactiunea cu personalul intermediarului in asigurdri”, se indicd numarul de
reclamatii care au ca obiect comportamentul necorespunzitor al personalului/intermediarului in asiguriri;

4.3.5. larndul 5. ,Altele”, se indica obiectul reclamatiilor care nu poate fi atribuit categoriilor specificate in randurile

1. -4, cu indicarea la coloana (c) a numarului de reclamatii in cauzi;

4.4. In cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemulfumire sau pretentii, entitatea raportoare va
inscrie reclamatia in randurile 1. — 4., in functie de natura fiec#rui element reclamat.

5. La pozitia ,,Sectiunea IV. Structura reclamatiilor dupa tipurile si clasele de asigurare’:

5.1. 1a coloana (a) se indicd numarul de ordine al inregistrarii in raport;

5.2.1a coloana (b) ,, Tipurile si clasele de asigurare”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

5.3. la coloana (c) ,Numdirul”, se indici numarul reclamatiilor care se incadreazi in categoria de reclamatii
corespunzitoare tipurilor si claselor de asigurare;

5.4. réndul 1. ,Asigurdrile de viat@ nu se completeazi, fiind completate sub-randurile 1.1. — 1.3. cu datele aferente
rezultatului solutiondrii reclamatiilor, dupa cum urmeazi:

5.4.1. la sub-randul 1.1. ,,Clasa 1. Asigurarile de viata, anuititile si asigurarile de viatd suplimentare”, se indici numdarul
de reclamatii care vizeazd un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectivi;

5.4.2. la sub-randul.1.2. ,,Clasa 2. Asigurarile de cisatorie, asigurarile de nastere”, se indici numirul de reclamatii care
vizeazd un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva;

5.4.3. la sub-réndul 1.3. ,,Clasa 3. Asigurarile de viata si anuitatile care sunt legate de fondurile de investitii®, se indici
numirul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care sunt legate de
fondurile de investitii;

5.5. randul 2 | Asigurdrile generale” nu se completeazi, fiind completate sub-randurile 2.1. — 2.18. cu datele aferente
rezultatului solutionarii reclamatiilor, dupd cum urmeazi:

5.5.1. la sub-randul 2.1. ,Clasa 1. Asigurérile de accidente (inclusiv accidentele de munci si bolile profesionale)”, se
indicd numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectivi, pentru care se
acordd despdgubiri financiare, despagubiri in naturd, despdgubiri mixte (financiare si in naturd), despagubiri pentru
vitdmari corporale, suferite de persoane in timpul transportului;

5.5.2. la sub-randul 2.2. ,Clasa 2. Asiguririle de sinitate”, se indici numarul de reclamatii care vizeazi un produs de
asigurare, incadrat in clasa de asigurare ,,Asigurérile de sanatate, pentru care se acorda despagubiri financiare, despigubiri
in naturd, despégubiri mixte (financiare si in naturi);

5.5.3. lasub-randul 2.3. ,,Clasa 3. Asiguririle de vehicule terestre”, se indica numarul de reclamatii care vizeazi un produs
de asigurare, incadrat in clasa de asigurare ,,Asigurdrile de vehicule terestre, altele decat cele feroviare, care acoperi
daunele survenite la vehiculele terestre cu motor, daunele survenite la vehiculele terestre, altele decét cele cu motor”;
5.5.4.1a sub-rindul 2.4. ,,Clasa 4. Asigurarile de vehicule de cale ferata”, se indica numirul de reclamatii care vizeaza un
produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acoperi daunele survenite la vehiculele de cale ferata,
care se deplaseazi sau transportd marfuri ori persoane;

5.5.5. la sub-réndul 2.5. ,,Clasa 5. Asigurarile de nave aeriene”, se indica numirul de reclamatii care vizeazi un produs
de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectivi, care acopera daunele survenite la navele aeriene;

5.5.6. la sub-randul 2.6. ,,Clasa 6. Asigurdrile de nave maritime, lacustre si fluviale”, se indicd numarul de reclamatii care
vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acopera daunele survenite la navele
maritime, daunele survenite la navele lacustre, daunele survenite la navele fluviale;

5.5.7.la sub-randul 2.7. ,,Clasa 7. Asiguririle de bunuri in tranzit”, se indici numirul de reclamatii care vizeazi un produs
de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectivi, care acoperd daunele suferite de mirfuri, de bagaje si de alte bunuri
transportate;

5.5.8. la sub-randul 2.8. ,,Clasa 8. Asiguririle de incendiu si de alte calamitati naturale”, se indicd numirul de reclamatii
care vizeazd un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectivi, care acoperd daunele suferite de proprietati

16



si de bunuri, altele decét bunurile cuprinse n clasele 3, 4, 5, 6 si 7, cauzate de incendiu, explozie, furtuna, alte fenomene
naturale, Tn afard de furtund, energie nucleari, alunecéri de teren;

5.5.9. la sub-rndul 2.9. ,,Clasa 9. Alte asiguréri de bunuri”, se indica numarul de reclamatii care vizeazi un produs de
asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acoperd daunele suferite de proprietati si bunuri, altele decat
bunurile cuprinse in clasele 3, 4, 5, 6 si 7, in cazul in care aceste daune sunt cauzate de furt, grindina sau inghet, altele
decét cele prevézute la clasa 8§;

5.5.10. la sub-randul 2.10. ,,Clasa 10. Asiguririle obligatorii de rispundere civild auto”, se indici numarul de reclamatii
care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acopera daunele ce rezulti din folosirea
vehiculelor (inclusiv rispunderea transportatorului);

5.5.11. lasub-randul 2.11. ,,Clasa 11. Asiguririle de raspundere civild avia”, se indicd numirul de reclamatii care vizeazi
un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acopera daunele care rezulti din folosirea navelor
aeriene (inclusiv raspunderea transportatorului);

5.5.12. la sub-randul 2.12. ,,Clasa 12. Asigurarile de raspundere civila maritima, lacustra si fluviald”, se indica numarul
de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acoperd daunele care
rezultd din folosirea navelor maritime, lacustre si fluviale (inclusiv raspunderea transportatorului);

5.5.13. la sub-randul 2.13. ,,Clasa 13. Asigurarile de rdspundere civila generald”, se indicd numarul de reclamatii care
vizeazd un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectivi, care acoperd daunele din prejudiciul produs
tertilor pagubiti, altele decdt cele mentionate la clasele 10, 11 i 12;

5.5.14. la sub-randul 2.14. ,,Clasa 14. Asigurarile de credite”, se indicd numérul de reclamatii care vizeazi un produs de
asigurare, Incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acoperd urmétoarele riscuri: insolvabilitatea, creditul de export,
vénzarea in rate, creditul ipotecar, creditul agricol;

5.5.15. la sub-rndul 2.15. ,,Clasa 15. Asigurdrile de garantii”, se indicd numarul de reclamatii care vizeaza un produs de
asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acoperd garantiile directe sau garantiile indirecte;

5.5.16. la sub-rndul 2.16. ,,Clasa 16. Asigurdrile de pierderi financiare”, se indicad numarul de reclamatii care vizeazi un
produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectivd, care acoperd riscurile de somaj, insuficienta veniturilor,
pierderile cauzate de conditiile meteorologice nefavorabile, nerealizarea beneficiilor, riscurile aferente cheltuielilor
curente, cheltuielile comerciale nepreviizute, deprecierea valorii de piafd, pierderile de rentéd sau alte venituri similare,
pierderile comerciale indirecte, altele dect cele mentionate anterior, pierderile financiare necomerciale, alte pierderi
financiare, conform clauzelor contractului de asigurare;

5.5.17. la sub-rindul 2.17. ,,Clasa 17. Asiguridrile de protectie juridicd”, se indicd numirul de reclamatii care vizeazi un
produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acoperd cheltuielile aferente procedurii judiciare si alte
cheltuieli cum ar fi: recuperarea pagubei suferite de asigurat intr-o procedura civila sau penala, apararea ori reprezentarea
asiguratului intr-o procedura penald, administrativa sau impotriva unei reclamatii indreptate contra lui;

5.5.18. la sub-randul 2.18. ,,Clasa 18. Asiguririle de asistentd ale persoanelor aflate in dificultate in cursul deplasarilor
sau absentelor de la domiciliu ori de la locul de resedintd permanentd”, se indicd numarul de reclamatii care vizeazi un
produs de asigurare, Incadrat In clasa de asigurare respectivi;

5.6. in cazul reclamatiilor in care produsul de asigurare este constituit din mai multe clase de asigurare, furnizorul va
inscrie reclamatia in randurile 1. — 2., in functie de tipurile si clasele de asigurare la care aceasta se referd.

6. Toate coloanele din formularul de raport se completeazd obligatoriu. Dacid furnizorul nu are nimic de reflectat la
anumite activititi, indicatorii din raport sau cerinta in cauzi nu se aplicd acestuia, iar in celula respectivi din formular se
indica cifra ,,0”.

7. La cdmpul ,,Numele, prenumele si semnétura persoanei responsabile”, se indicd numele, prenumele i semnétura
persoanei responsabile din cadrul furnizorului.
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Anexa nr.4

la Regulamentul privind gestionarea

si solutionarea reclamatiilor in cadrul O.C.N.
wSFF LEASING & FINANCE” S.R.L

FORMULAR DE RECLAMATIE

Catre: O.CN. ,,SFF LEASING & FINANCE” S.R.L., mun. Chisiniu, str. Burebista 25, MD-2032,
office@sff.md

Utilizarea formularului nu este obligatorie. Reclamatia poate fi depusd si in formd liberd, cu indicarea informatiilor de
mai jos. Depunerea §i examinarea reclamatiei sunt gratuite.

I. Date despre reclamant

Numele, prenumele / denumirea

Adresa postala

Telefon

E-mail

Calitatea reclamantului o client/debitor O fidejusor © asigurat/beneficiar o persoani
pagubita o altul:

Nr. gi data contractului (daca
exista)

II. Reprezentantul reclamantului (daca este cazul)

Numele, prenumele / denumirea

Documentul care confirma
imputernicirea (se anexeaza)

IIL Serviciul la care se referi reclamatia

0 Credit 0 Leasing financiar o Intermediere in asigurdri o Altul:

IV. Descrierea faptelor si a imprejuririlor care fac obiectul reclamatiei

V. Solicitarea privind remedierea situatiei
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VI. Documente anexate
1.
2
3.

VII. Modul preferat de primire a raspunsului

o la sediul Organizatiei o prin posta (scrisoare recomandatd) O prin e-mail

Declar cd informatiile prezentate sunt corecte. Am fost informat(a) ci datele cu caracter personal sunt prelucrate de O.C.N.
»SFF LEASING & FINANCE” S.R.L. in scopul examindrii reclamatiei, in conformitate cu Legea nr. 133/2011 privind
protectia datelor cu caracter personal.

Data: Semnatura reclamantului:

Se completeazia de Organizatie
Nr. de inregistrare Data inregistriirii Receptionat de (nume, semnitura)

CONFIRMARE DE PRIMIRE A RECLAMATIEI

Reclamatia depusid de a fost receptionata si inregistratd cu nr.

din

Raspunsul final se comunica in termen de 15 zile lucrétoare de la data inregistrérii reclamatiei.

Receptionat de: Semniétura:
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Lista persoanelor angajate

ce au facut cunostintd cu Regulamentul privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor in cadrul
O.C.N. ,,SFF Leasing & Finance” S.R.L.

Nr. | Numele/prenumele Functia Data Semndtura
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