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l. Dispozi{ii generale

1.7, Regulamentul privittd geslionarea Ei solulionuea reclamaliilor in cadrul O.C.N. SFF Leasing
& Finance SfiI este elaborat in temeiul prevederilor Legii nr.1/2018 cu privire la organizaJiile de
crcditarc nebancar[, Legii nr.105/2003 privind proteclia consumatorilor, Legii nr.20212013 privind
contractele de oredit pentru consumatori, Legii nr. 19211998 privind Comisia Nalionald a Pielei
Finanr:iarc, preoum qi a Hotdririi Comisiei Najionale a Pielei Financiare nr.2516 din 26.05.2026 cu
privirc Ia aprobarca Regulamentului privind gestionarea qii soluJionarea reclamaliilor.

1.2. Prezentul Regulament stabileqte mecanismul de examinare qi solulionarc a rcolama{iilor de cdtre
O.C.N. ,,SF'F LEASING & I,-INANCE" S.R.L (in continuare - Organizalie), patvenite din partea

clienjilor/consumatorilor, asiguralilor sau persoane pagubite (in continuare - Reclamant) cn care
Organiza{ia are inijiate sau urmeazd s[ inilieze relalii de afaceri, prin numirea persoanclor
rcsponsabile de examinarea Ei solu!ionarea reolamajiilor in cadrul OrganizaJiei, modului qi termcnclo
dc cxaminare a reclamaliilor, precum qi de informare a consumatorului cu privire la decizia aprobat[.
1.3. Organizalia se obligd si soluJioneze cu promptitudine, corectitudine qi transparenJs, reclamaJiilc
primite din parlea reclamanlilor, respeot6nd principiile legalitdlii, echitnlii qi protecliei intereselor

consumatorilor.

2. No(iuni utilizate

2.1. in sensul prezentului Regulament, urmdtoarele noliuni semnificd:
Client - persoani fizicdljuridicd care a beneficiat de serviciile Organizaliei qi deline, dupi caz,
contlrmarea servioiului prestat,

Consumator - orice persoand fizicd ce intenlioneazd sd comande sau sA procure ori carc comandi,
procurd sau lblosegte produse, servicii pentru necesitili nelegate de activitatea de intreprinzdtor,
industriali, artizanalf, sau profesionald;

Reclamalie - declaralie de nemullumire, adresat[ de citre reolamar.rt unui furnizor, cu privire la
activitatea, produsul sau serviciul olerit de acesta, cu exceplia cererii de despdgubire in materie de
asigurdri;

Rechma(ie solulionotit fttvorabil - reclama[ie admisd integral de cdtre Organizalie prin dispunerea
mf,surilor necesare pentru solufionarea siLualiei leclaniate;

Reclamalie solulion d par(ial fuvorabrT - reclamajie admisd parlial de cdtre Organizalie prin
dispunerea mdsurilor necesare pentru solulionarea silualiei reclamate corespunz[tor pretenliilor
acceptate;

ReclamQie solulionatii defavoraDrT - reclama{ie respinsd integral de c[tre Organizalie;

Rechmalie solulionatd tauliv - reclamajie pentru sare Organizalia a euris un r[spuns final dupi
expirarea temenului legal de solulionare;

Rechma(ie nesolulionatri - reclama{ie in raport cu care Organizatia nu a emis un rdspuns final gi

care se afli in examinare, cu depiqirea termenului legal;

Reclama(ie clasatd - reclamaJie irucgistratii de Organizalie, care nu poate fi examinati pc lond qi

este inchisd lird solulionare, din cauza lipsei datelor necesare sau a f-ap1ului cd vizeazd un alt lurnizor
decAt Organizalia;
Reclamalie readresatii - reclamalie inregistrati de Organizalie, in raport cu care se constat[ cd este

de competenla unui alt furnizor cu care acesta are o relalie de afaceri legatd de serviciul sau produsul
care t'ace obiectul reclama(iei, liind trar,smisi ultimului pentru examinare Ei solu!ionare;

3. Persoana responsabilI de examinarea reclama{iilor
3.1. in scopul executirii prezentului Regulament, Administratorul Organizafiei desemneazd o
persoand dirr cadrul Organizaliei responsabild dc gcstionarca Ei solulionaroa rcclamaliilor (in
continuare - persoand responsabili).

3.2. Persuanx responsabila vx asigura:



- inregistrarea rcclamatiilor in Registrul dc eviden{d a reclamaliilor (in continuare - Registru),
oonform modelului dc Ia Anexa nr. I la pre,zenlu I Regulament;
- colr.runicarea cu reclamantul pe parcursul procesului de solujionare a rcclamaliei;
- examinarca impar!iald a reclama(iei;
- colectarea probclor qi invcstigarea circumstan!elor aferente cazului reclamatt
- formularea unci proprurcri de solufionare a reclamatiei;
- indeplinirca altor sarcini prevdzutc in prezentul Regulament.
3.3. Organiza!ia asigur[ instruirea persoanei responsabilc proporlional cu dimensiunea si
comp)exitatcr rcti\ ila!ii. dupd ctrm urmeaza:

pcriodic, cel pulin o datii la doi ani, prccum qi ori de cite ori este neccsar, inclusiv in cazul n.rodific[rii
cadrului normativ, a procedurilor interne sau a riscurilor identificatc.
3.4. Administratorul gi persoana responsabilI asiguri respeclarca qi punerea in aplicare a prezentului
Regulamcnt si a procedurilor interne de gestionare qi de solulionare a reclamaliilor.

4. Registrul de evidcnfi a reclama{iilor

4.1. Organizalia constittlic si gestioneazi un Registru care asiguri integritatea datelor inscrise qi nu
pcnnite modilicarea sau gtcrgerea inliormaJiilor deja inregistraie. in R"!i.tru sc vor include, in mocl
cronologic ;i in ordir.rea recepliondrii, toate reclamafiilc parvenite, indiferent dc modalitatea cle
transmitere/reccplionare dc Organizalie. Numerotarca reclamaliilor va incepe dc la numdrul ,,01" la
inceputul fiecirui an calendaristic, urmat de ultimele doui cilre alc anului curent ;i nr. contractului,
conform urmitorului excmplu: 01/26lLF000.
4.2. Inregistrdrile in Registru trebuie sd fie vizibile Ei clarc.
4.3. I{egistrul respectiv va include:
- numirul de ordine al reclamaliei;
- numirul de inregistrare al rcclamaliei;
- Jata inregistrilii reclamclici:
- nunrele gi prenr.rmelc sau denumirea reclamantulrii, dupi caz;
- datele de contact alc reclamantului (adresa, numdrul de tclcflon, adresa de postd electronice si alte
datc de contact);
- serviciul financiar sau activitatea la care se rcferi reclamalia;
- obieotul reclamaf ici;
- data i;i modul dc solulionarc a reclamatici;
- prciudiciul invocat de reclamant, dupl caz;
- alte menliuni relevante.
4.'1. Organizalia va asigura pistrarea Registrului, reclamaliilor, rdspunsurilor la acestca qi
docunrenlelc relevantc cazului reclarnat, pentru o perioadil de minimum 3 ani de la data solutionarii
rcclamatiei.

5. Proceduri intcrne de solu{ionarc a reclamatiilor
5.1 . Organizalia aprobi proceduri interne de gcstionare gi de solulionare a reclarnaliilor parvenitc cle
la rec laman 1i.
5.2. l)roccdurile interne de gcstionare Ei de solulionare a reclamaliilor trebuie si fie conforntc cr.r
prevederilc prezentului Regulament, qi sI prevadd urrnitoarele aspecte:
- desemnarea pcrsoanei responsabilc. inclusiv a celor care substituie, in cazul abscn{ei acestora;
- procedura de rcceplionarc qi de inrcgistrare a rcclamaliilor;
- modaiitatea de comunicarc cu reclamantul pe durata proccdurii de solulionare a rcclanra(iei;
- procedura internlt de examinare qi de solulionate a reclamaliilor, inclusiv termcnele de soluliolare;
- modul de gestionare a Registrului;
- monitorizarea plocedurilor de examinare qi de solulionare a rcclan, aliilor', precum si procedura de
raportarc periodicd a infbnr.ra!iei cu privire la rcclamaliile gestionate chtle Cornisia Nalionali a Pietei
Financiare (in continuarc - CNP[.
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5.-1. Procedurile interne de gestionare qi solu!ior.rare a reclarna(iilor sunt puse la dispozitia persoanelor
oare ir.rtetacJioneazd direct cu consumatorii/clienJii.

6. Furnizarea de informa(ii rcclamantului

6,1, Organizalia va asigura afiqarca, intr-un loc vizibil, la sediul acestuia qi pe site-ul sdu web oficial
ccl pulin a urmitoarelor categorii de infbrrnalii:
- Regulamentul privind gcstionarea qi solu!ionarea reclamaliilor in cadrul O.C.N. "SFF LEASING &
FINANCE" S. R.I,.;
- datele de contact ale persoanei responsabile desemnatc dc oxaminarea reclamajiilor;
- dreptul reclamantului de a se adresa CNPF, dupd caz, sau unei cntitili de solulionare alternativ[ a

litigiilor (in continuare SAL), ct indicarea datelor de contact ale autorititii sau alc entitdtii
respective.
6.2. La solicitarea reclamantului, Organizafia va pr"rne la dispozi!ia aoestuia inlorrnaliile previzute 1a

pct. 6. 1 ., pe un supoft durabil, in termen de cel mult 1 zi lucrltoare de la clata solicitirii.

7. Depunerea reclama{iei

7.1. Rcclamanlii sunt in drept sd depund reclamaliile in fbrml sorisi (pe suporl de hdrtie sau in formd
electronic[) qi pot fi prezentate personal, prin curier sau expcdiale prin pogti sau culier, la sediul
Organizalici (mun.Chiqiniu, str.Burebista 25, MD-2032), pe adresa de poEti electronicf, a courpcniei
(t,tllc,q1il$1.1[.,]), sau prin alte mijloace de comunioare, stabilite de comun acord cu Organizalia care
permit transmiterea qi conlirmarea recep{iondrii reclamaJiei. Reclamajiile formulate prin telefon nu
se inregistreazd; persoanei i se comunicd modalitdlile dc depuncrc prcvizute la prezentul punct.
Reclamalia poate fi intocmitd conform formulauluitip din Anexa nr. 4 la prezentul Regulament,
utilizarea accstuia ncfi ind obligatorie.

7.2. Organizal,ta va confirma reclamantului laptul inregistr[rii reolamaliei, in termen de cel mult 5

zile lucritoare dc la <lata inrcgistrdrii acesteia. inregistrarea qi evidenla rec)amaliilor va fi electuatl
de persoana rcsponsabild care a receptionat reclamafia, desemnatd de Organizalie.

7.3, Confirmarea reoepliondrii se considerd realizatd:

a) prin elibcrarca dovezii la momentul depunerii reclamaliei, penlru reclama(iile depuse la sediul
Organizaliei;
b) prin notificare transmisd reclamantului, per.rtru oelelalte cazuri;
c) prin generarea automata a unei dovezi, transr.nise pe suport durabil reclamantului. in oazul
reclanraliilor transntise prin intermediul l.rijloacelor electronice;
hr cazurile prev[zute la lit. o), oonlirmarea se transmite qi prin rlijloace electronice, utilizdnd datcle
dc oontact, oomunicate de reclamant sau cunoscute Organizaliei.
Organizalia nu va transmite confirmarea recepliondrii reclamalici, in cazul in care aceasta r"rrmeazf, a

fi solulionatd intr-un termen dc pdnd la 5 zile lucrdtoare de la data recepliondrii reclamaliei.
7.4. in cazul in carc prctcnlia cste lormulati verbal (la lala locului, lelelonic sau in cadrul audienlei),
Organizalia oleri reclamar.rtului posibilitatea de a depune reclamalia in form5. scrisl, precum 1i
informcazi cu privire la dreptul de a depune o reclamalie. Reluzul reclamantului de a lbrmula
reclamajia in scris sau in alte lorme decat cea scrisd, sau prezentarea reclamaliilor anonirne lu vl
exonera Organizalia dc obligalia de a investiga situalia reclar,ratd, dar nu va fi obligati de a emite un
rdspuns.

7.5, Organizalia are dreptul si nu emiti un rispms reclamantuhri in cazul reclamaliilor ce conJin un
lirnbaj necenzurat sau ofensator, amcr.rinliri la securitatea, la via{a gi sdnilatea personalului, prccum
gi a men.rbrilor familiei acestora. Acest fapt nu exonereazd Organizajia de obligaliilc dc rapoflare a
reclamafiilor c[tre CNPF, precum qi de obligalia de a investiga situa]ia reclamatd.
7.6. Pentm asigurarea executdrii eficiente a atribu!iei de gestionare a reclamaliilor, OrganizaJia poate
solicita reclamantului urmitoarea inflonnalie:
- numele gi prenumele sau denumirea reclamantului;



- numarul de tclefon, adresa poEtali, adresa de po;td electronici sau alte inlbrmalii care permit
comunicarea cu reclamantul;
- dcscrierea laptelor Si a imprcjur[rilor care fac obiectul reclamaliei;
- solicitirile reclamar.rtului privind remedierea situagiei, dupd caz;
- semndtura reclamantului ori a reprezentar.rtului sdu legal sau imputernioit, iar in cazul reclamatiei
transmise in form[ clcctronicd. scrlnitura electronici calificati, in r:onfonnitate cu Legea nr.
12412022 privind idcntificarea electronici si serviciilc dc incredere. in cazul dcpunerii reclama!iei de
rcprczentant, reclamatia trebuic sd lle insolifi de documentul carc conllrmf, imputernicirile acestuia
de a acliona in numcle qi in intercscle reclamantului. Lipsa semndtr.rrii electronice calilicate pc
reclama{ia transmisd prin po$tx electronicEr nu constittrie temei pentru rcfuzul inrcgistrdrii qi
examinirii accstcia; in acest caz, Organizatia poate solicita rcclamantului confirmarca idcntitilii prin
Jltele dc cortacl cunoscute Organizatici.
-- i
7.7. ln cazul in crre o reclamalie este semnata de mai multe persoane fizice sau.iuridice. se indicd
persoana clreia urmeaz[ sd i se expediezc rispunsul. in absen(a acestei menliuni, rdspunsul se
transmite tuturor semnatarilor, in nrisura in care au fost indicate datele necesare con.runicirii ;i nu
existi restric{ii legale privind divulgarea inflormaliilor.
7.[1. In cazul parvenirii unor reclamatii textul cdrora nu poate fi descilrat sau oare nu conJin datc
suficiente pentru examinarea lor, reclamantul este informat despre acest lapt. solicitindr.r-i-sc
concretizarea problemclor abordate, in termen de 3 zile lucritoare de la reccp!ionarea acesteia.
7.9. Reclamantul poate anexa la reclama{ic orice documente sau inforrna(ii pc carc le consideri
relevantc iu sustinerea preten{iilor formulate. Organizalia poate solicita complctarca sau clarillcarca
documcntelor/anexclor in cazul in carc acestea nu delin respectivele informa{ii, care sunt necesarc
pentru solutionarea recltmaliei.
7.10. Pcrsoana respousabild va scana rcclamajia in acecaqi zi cAnd a fost primild, iar in cazul
rcclamaliilor parvenite prin e-mail va descdrca conlinutr:l acestora qi in toate cazurile enumerate mai
sus le va salva it.r dosarul electronic al clientului pentru a fi accesibil pct.rtru examinare. Originalul
reclamaliei se va prczenta administratorului Organizaliei pentru pilstrare, iar ultcrior va fi transmis
spre examinare persoanei responsabilc dc pregltirea raspur.rsului.

7.11. Reclama{iile adresatc repetat, care nu conlin argumente, date sau intbrmaJii noi, nu sc
reexamineazd, desprc faptul da1 urmind a fi informat in scris sau in I'ormir electronicd consumatorul.
7.12. in situaiia in care un client/consumator adreseaz[ in aceeagi perioadA de timp mai multe
reclamalii cu acelaqi subiect, acestca se vor conexa, clientul/coltsutlratorul in cauzd. urmind si.
primcasc[ un singur rirspuns, care trcbuie sd I'acd ret'erire la toate rcclamaliile depuse.

7.13. Orqaniza(ia nu va rccxamina reclamatia care a fost solujionati anterior qi care are acelagi obicct
qi temei.-in acest caz, rcclamantul va 1l iniormat in termcn de 5 zile lucritoare din clata inrcgistrdrii
reclarnalici.

7.l4,in aazul in care prin reclamalic sunt sesizate anumite aspccte alin activitatea salariatrilrii
responsabil de solulionarea leclama{ici, reclamatia nu va fi examinatd de salariatul in cauzf, dar de
citre un alt angajal desemnat de Administrator.
7'15. Organiza{ia nupercepe taxe saualttip deplili de la reclamant pentru depunerea sau exarninarea
reolama!iei.

8. Examinarea rcclama{iei

8.1. Organizalia va examina reclamalia $i ii va comunica reclamantului un rispuns final in termcn de
I5 zile lucrdtoare dc la data inrcgistrlrii acesteia.

8.2. Dacd rcclamafia vizeazd. aclivitatea unr:i alt furnizor, cu care Organizalia are o rclatie
contractualA, legati de serviciul care face obiectul reclamafiei, Organizalia va readresa rcclamafia
citre furnizorul competent, in termen de 5 zile lucri.toarc de la receplior.rare, precum si inlormeazi
reclamantul cu privirc la readresare.

8.3' in cazul in care reclamalia a fost inaintatd in mod eronat qi nu vizeazd activitatca Organizatiei,
sau nu se refer[ la un produs sau la un serviciu flnanciar, Organizatia comunici reclamantului



motivele pentru oare reolamalia nu poate fi solu{ionatd. Totodatd, dacd estc posibil, Organizalia va
oferi reclamantului informalii despre profesionistul competent penlru solulionarea reclamajiei.

8.4. La solicitarea reclamalltului, OrganizaJia il va informa pe acesta cu privire 1a etapa de examinare
a reclarnafiei, inclusiv asupra modului de solulionarc prcconizat sau a acliunilor intreprinse pdnf, la
acel moment, Ei despre modul de solulionare preconizat.

8.5. Rispur.rsul linal pe margir.rea reolamatiei se va baza pe analiza tutulor probelor qi a inlbrmaliilor
relevante cu privirc la rcclamalie ;i va fi redactat intr-un limbaj clar, care va inolude cel pulin
urmitoarcle informalii:
- uumlrul de inregistrare a reclamaliei;
- datele de ider,tificare a reclamantului:
- descrierea succinta a circumstan(elor, a pretenliilor qi a solicit[rilor reclamanlului;
- in cazul solulioncirii falorubile sat delavorabile a preten!iilor reclamantr:lui:
o motivele care au determirlat respectiva solujie, expuse intr-un mod clar;
o dreptul reclamantului de a se adresa CNPF, instanlei de .ludecatd sau unei entit5li SAL;
- in cazul soluliondrii.lavorabile a prctcnliilor rcclamautului, dupd caz:
o mdsurilc care au fost intreprinse pentn: remedierea situaliei reclamate;
o misurile care urmeazi a li intreprinse pcntru remedierea situaliei rcolamatc Ei termenul de
indeplinire a acestora;
- in cazul unei propureri d.e tranzaclionarc amiabild, avAnd ca scop prevenirea unui litigiu:
. clauzele esen1iale ale tranzacliei, expuse intr-un mod clar;
o tennenul in care reclamantul trebuie si comunice acceptul sau reluzul qi acliunile pe care trebuie
sd le intreprindd.
8.6. Se consideri c[ reclamalia esle solulionat[ lavorabil in cazul in care Organizalia admite inlegral
pretenliile reclamautului qi dispune mf,surile necesare pentru remedierea silualiei semnalate, cu
informarea corespunzitoare a reclamantului.
Reclamalia se considerd soluJionatd favorabil :

- prin acordul pdrlilor, la data incheierii unei lranzaclii amiabile. Tranzacjia amiabild se

consemneazi in lormd scrisd sau prin orice alt mijloc, carc pcrmite probarea manif'estiirii exprcsc dc
voin{d a pdrJilor;
- prin actjuridic unilateral, emis de Organiza{ie, in care accsta comuricl solulia adoptat[ qi misurilc
dispuse pentru remedierea situa!iei reclamale, cu informarea reclamantului.
8.7. Rispunsul flnal se semneaz[ ologral sau prin aplicarea semndturii electronice ca]ificate de citre
Adrninistratorul Organizaliei sau persoana imputeflricitd de a aofiona in aoest sens in numele
Organiza!iei.

8.8. Rispunsul final cdtre rcclamant sc oomunici prin acelaqi mijloc de comunicare, utilizat pentru
transmiterea reclamaliei, dacd reclamantul nu a indicat un alt mocl clc comunicarc. in cazul
conrunicf,rii prin intermedir:l serviciilor pogtale, rdspunsul sc transrnitc plin scrisoarc rccomandati,
cu aviz de receplie. Organizalia trebuie si poati prezenta dovada transmitcrii r2ispunsului final.
8.9. OrganizaJia poate cornunica prin telefon rilspunsul final al reclamaliei solutionate, in cazul in
cal'e aseasta a fbst solu(ionaL[ in tenrren de cel mull 5 zile lucrirtoare de la data recep]ionirii. cu
acordul reclamantului, cu condilia pistririi inrcgistrdrii convorbirii.
8.10. Dovada comunicdrii rdspunsului cdtre reclamant se pune in sarcina Organizafiei.

9. Monitorizarea ;i raportarea reclama{iilor

9.1. in scopul gestionirii riscurilor operalionale, Organizalia analizeazd anual reclamaliile pentru a
identifica cauze recurente sau sistemice, precum qi riscurile potenJiale care pot afecta procesele sau
produsele, inclusiv cele care nu fac, in mod direct, obiectul reclamaliei, in vederea adoptirii mdsr-rrilor
colective.

9.2, Analiz.a previzlrtd la pct. 9.1 se efectueazi de persoana responsabili qi se prezintf,
Administratorului pdni la data de 31 ianuarie a anului umrdtor cclui analizat, inpreur.ri ou propunerile
dc mdsuri corective.



9.3. Organiza(ia va prezet.rta CNPF:

- Ruportul semestrial privind geslionareu reclomaliilor (credite) (in continuare * Raport), conl'orm
Anexei nr.2 1a prczenlul Regr-llament; Raportul sc completeazi exclusiv in baza reclamaliilor depuse
de consumatori (dcbitori si fidejusori persoane fizice), conform Instruo{iunii din Anexa nr. 2;
reclamaliile pcrsoanelor j uridice se inregistrcazi qi se examineazii conform prezentului Regulamcnt,
dar nu se includ in acest Raport.

- Raporlul serncsffial privind geslionarea reclamaliibr (intermediari de asigurdri) (in continuare -
Rapot), conl'orrln Anexei rr. 3 la prezentul Regulament.

9.4. Raportul se intocmestc in limba romalli $i se prezinti CNPF in flormd. olcotronicl, cu aplicarea,
pc fiecare raport, a semn6turii electronicc calificate, insolite de formularul in format Excel (.xls),
expediate la adresa dc poqt[ electronicd office@cnpf.md.
9.5. Rapottul sc scmneazl de cdtre administratorul Organizatiei sau de cdtre o persoand rcsponsabili,
desemnati de acesta.

9'6' Raportul sc prezinti set.nestrial, pAn[ la data de 25 a lunii unnatoare pcrioadei de rapofiare. l)ata
prczentirii Raporlului se consideri data expcdierii efective a acestuia la CNPF. Daci ultima zi a
tcmrenului dc prczenlare estc o zi de odihni san o zi de sdrbdtoare nelucritoarc, termenul de
prezentarc cxpird in trmitoarea zi lucrdtoare.

9'7. Raportul semnat qi prczentat CNPF nu va conline rcctificeri. in cazul depistirii de citre
Organizatie a unor erori qi/sau a unor date inoomplete, inclusc in raport, acesta va prezenta rapofiul
rectilicat, in tennen de ccl mult 3 zile luoritoare de la data identificirii erorii sau a inlbrmirii clcspre
eroarc sau date inoon-rplete depistate de citre CNPF.

9.8. in cazul imposibilitntii prezentlrii Raporlului in formd electronicd, Organizalia va inforrna
imediat CNPF despre aceasta prin orice mijloc de comunicarc, cu prezentarea riLpoartelor pe suport
dc hArtie, in termenele prevdzute, qi, ulterior, dupi inldturarca impedimentului, va prezenta rapoartele
rcspccr ive in lolrni eleclrolricA.

9.9. Toate cAmpurile din formularele de Raport se vor completa obligatoriu. Dacd Organizalia nu
are nintic dc rcflectat la anurnite activitdli, indicatorii diu raport sau ccrinla in cauzi nu sc aplic[
accstuia, in celula respectjvf, clin lorrnular se va indica cifra ,, 0 ".

10. Supraveghcrea ;i rispundcrea in cadrul examinlrii rcclamatiilor
10.1' Originalelc reclamaliilor, rdspunsurilc la aceslea gi documentclc cu privire la examiuarea
reclamaliilor se pistreaza in dosare separate alituri de corcsponden(a de intrare qi iesire, cAt si in
tbrmat electronio in dosarul clcctronic al clicntului.
I0.2. Persoanele responsabile, sunt obligate sA asigure integritatea documentclor cu privire la
examinarea rcclarna(iilor care se pdstrcazi la sediul Organizafiei.
10.3. Persoancle responsabile de solulionarea reclamaliilor rispund dc buna organizare gi desligurarc
a activit[1ii de primire, examinare gi soluJionare a reclamaliilor, precum qi de legalitatca sotujiilor qi
corrunicarea accstora in terntenul necesar.

10',1' Salarialii Organizatiei sunt obliga{i si asigure confiden{ialitatea daLelor oare fac obicctul
reclamaliei, precum qi a datelor cu caractcr personal.

10.5. Situaliilc apirute in lcgdturd cu organizarea qi desfbqurarea activilelilor in cadrul exanrinar.ii
reclarratiilor de citrc persoancle responsabilc. neprevlzute de prczcntul Regulament, vor fi
solulionate/reglementatc in conlormitate cu legislajia in vigoare.
10.6. Prcvederile prezentului Regulament sunt obligatorii pentru toli salariatii Organizaliei ;i
urmcazi a fi adus 1a cunoqtin{a acestora prin comunicare electronicd sau sub semndturi.
10.7. incilcarea prevcderilor prezentului lLcgulament se sanctioncazi in confbrmitate cu lcgislalia in
vlgoarc.

10.8. Prelucrarea datelor cu caracter personal in procesul dc gestionare a reclarnafiilor se efectueazi
in confbrmitate cu Legea nr. 13312011 privind proteclia datelor cu caracter personal. Accesul la



Registru qi Ia dosarele reclamajiilor este pemis doar persoanelor responsabile. AdrninisLratorului qi,

dupd caz, responsabilului cu protec{ia dalelor.

10.9. Prezentul Regulament se revizuieqte cel pulin o datA pe an, precum gi ori de cdte ori se modificA
cadrul normativ aplicabil sau procedurile inlerne ale Organizafiei.

10.10. Prezentul Regulament intrd in vigoare la data de 01.10.2026.

Atrcxu nr,1
fu Reg u lunre ntu I p rivin d gesl io fi are (

li solulionaret reclmtrrtliilor iru cadrul O.C.N.

,,SFF LE4SING & I,'INANCI].'' S.R.I.

Registrul de eviden{I a reclama{iilor

in cadrul O.C.N. ,,SFF LEASINC & FINANCE" S.II.L

in anul

Nr.
Nr $i dala

inregish'drii
Numele/Denumire

a rcclanaDtului

Date de contact
(adresd, telelbn,

cmail)

Obiectul
rcclarnalici

Data li
nlodul de

solriionare

I'rejudiciul
invocat dc
reclamant,
dupi cazl

Daln
expedierii

riispunsului

Data
conlirmarii

prinririi
raspunsului

menliuni

Responsabil completare

Adrninistratorul Organizl{iei
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Anaxq nr,2
la Regu I u nrcnlu I pritri n d g est i orru re(

ii solulionare( rcclomaliilor in cdtul O.C.N.
,,SFF LE/1SING & FINANCE" S.R,t.

F1

RAPORT SEMESTRIAL

privind gestionarea reclamaliilor (credite)

Scc{iunea I. Date gcncrale

1. Pcrioada cle laportare:

2. Furnizorul:

Nr,
d/o

Indicalorul
Tot,rl

inclusiv dcpusc de

ctrtre:

fcn' ci bilrbafi
(a) (b) (c) (d) (c)

l. Numirul de reclamatii aflate in gestiune la inceputul
perioadci de raportarc

2. Numdrul dc reclamalii inrcgistmte in perioada de raportare

3. Numdrul de reclama(ii solulionate, inclusiv

3.1. dup d r ezu I t.t tu I s olu I ia ndr i i :

3. t.1. Numirul dc reclamafii solulionate lavorabil
3.1.2. Numdrul de reclamalii soiutionate partial favorabil
3. r.3. Numiirul de leclamalii solulionate defavorabil

3.1.4. Numiirul de reclamatii solutionate tardiv
4. Numirul de reclamatii nesolutionate

5. NumArul de reclamalii in gestiune la sfar$itul perioadei
de raportare

6. Nunt?irul dc rcclamatii t eadrcsate

7. NLrnrintl de rcclamatii clasatc

Sec{iunca III. Obiectul reclamatiilor

Sec{iunea II. Numirul de reclamatii

Nr.

d/o

Obicchrl Num ilrul

(a) rh\ (c)
t. Reclamatii cc vizeazi incheierea contractului de credit

2. Reclamatii ce vizeazi derularea contractului dc credjt

3. Reclamalii ce vizeazd finalizarea contractuhti de credit
4. Reclamalii ce vizeaza interactiunea cu personalul

5. Altcle

Numele, prenumclc si semnirtur:r pcrsoanei responsabile:
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INSTRUCTIUNE
de completare a lLaportului semestrial privind gestionaroa rcclamafiilor (credite)

l. FolmularLtl ru'. I ,,Rapoft semestrial privind gestionarea reclamafiilor (credite)" se completeazl doar in baza
reclama{iilol debitolilor qi ale fidcjusorilor carc au statut de consumatori, astfel cum este dellnit la art. 3 din Lcgea nr.
202/20i 3 ptivind cortractele de credit penlru consurnatoli gi anume:
]ll. consunatu)r orice persoanii fizicd, care intentioneazi si comande sau s[ procure ori care comandi, procuri sau
lblosc;lc produse, servicii pertru necesitd[i nelegate de activitatea de intrcprinzAtor, industriald, artizana][ sau
profesionald.
2. La pozifia,,Sectiunea I. Date generalc":
2.l. la cdrrpul ,,Perioada de raportale", sc indic6 intervalul de rapoftare, corespunzitor prezentului folmular, cxprimat
prin numdrul senestrului, redat cu ciiie romane, $i prin anul redat cu cifre arabe;

2.2. Ia cAmpul ,,Furnizorul", se indici denumirea completl a furnizorului.
3. La pozilia,,Scc{iunea Il. Numdrul de reclamatii":
3.1. la coloana (c),,Total", se indic.l numdrul total de reclamalii depuse, indilcrcnt dc sursa dc rcccp(ionale, de rezllltatul
exarnindrii sau de lermenul de examinare, ceea ce constituie suma coloanelor,,d" Ei,,e";
3.2. la coloana (d) ,,f'emei", se indica numdrul de reclamalii dcpusc de cdtre femei (consumatori).
in accsl caz, se va consjdera drept reclamant persoana care a depus reclamalia sau persoana in interesul cdreia a fbst
depusi reclamalia;
3.3. la coloana (e) ,,bArba,ti", se indicd numirul de reclanalii depuse de citre birbali (consumatori).
In acesl caz, se va considera drept reclamart persoana care a depus reclamatia sau persoana in interesul circia a losl
depusd reclamalia;
3.,1, la r'6ndul l. ,,Numirul de reclamatii aflate in gestiune la inceputul perioadei de raportare", se indictr numdrul de
reclamalii aflate in proces de examinare la inceputul perioadei de raportare;
3.5. la rdndul 2. ,,Nurnirul de reclamalii inregistrate in perioada de raportarc", sc indica numirul de reclamatii
inregistrate in perioada de raportare;
3.6. la rdndul 3. ,,Nurrirul de reclama,tii solufionate, inclusiv", se indici numdrul de reclama[ii solufionate in pcrioada dc
rapoftare, indit'erent de rezultatul soluf ioniriii
3.7. rdndul 3.1. ,,dupd rezultatul soluliondrif'nu se completeazi, flird completate sub-r'dndurile 3.1.1. 3.i.4. cu dateie
afcrcnte rczultatului solulion6rii rcclamatiilor, dupA cum urmeaz6:
3.7. I . la sub-rindul 3.1 .1 ., sc indic[ numtrrul dc rcclamalii solulionatc favorabil;
3.7,2. la sub-r'dndul 3.1,2,, se indici numArul de Ieclama(ii solulionate parlial tavorabil;
3.7.3. Ia sub-r0ndul 3.1.3., sc indicf, numirul de reclanrafii solu{ionate detavi.rrabil;
3.7.4. la sub-rdndul 3. 1 .4,, sc indicl numarul dc rcclama{ii solutionalc tardiv;
3.8. la rdndul 4. ,,Numirul de reclamafii nesolulionate", se indicd numirul de reclamafii in lapo cu care lurnizorul nu a
emis un rispuns tlnal ;i care se afli in exarninare, cu depiqirea termenului legal;
3.9. la rdndul 5.,,Numarul de reclamalii aflate in gestiune la sfargitul perioadei de rapoftare", se indici numirul dc
reclama(ii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare, inclusiv cele in raport cu care se constattr dcpiEirea
tcrmcnului Icgal dc solutionarc a rcclama(iilor;
3.10. la rendul 6 ,,Numdrul de rcclamalii readresate", se indicA nunrArul de reclamatii carc au fost transmise altui tirrnizor,
in condiliile pct.8.2 din Regulament;
3.1 I . la randul 7 ,,Numdrul de reclamalii clasate", se indicd numarul de reclamalii clasate in condiliile pct, 7,8 ;i pcl. 8.3
din Regulament.
Acestea nu se includ in totalul numeric al reclamatiilor solu[ionate sau nesolu[ionate.
,1. La pozilia,,Scc{iunca IIl. Obicctul reclama}iilor":
4. l. la coloana (a) ,,Nr. d/o", se indica numarul de ordine al inregistrarii in rapo(:
4.2. la coloana (b).,Obiectul", sunt irdicate categoriile de reclamafii;
4.3. la coloana (c),,Numarul", se indica numarul recLamaliilor care se incadreaza ir) categolia respectiva, dupa cun')

urmcaz6:
4.3.I.lardndul I.,,Reclamalii ce vizeazi incheierea contlactului de credit", se indici numilul de reclarna{ii careauca
obiect insuficienla ;i corectitudinea informaliilor oferite la etapa precontractuale; publicitatea inqelitoare sau promisiunile
neconfonrc cu qlauzclc contractuale; constrdngerile sau praqticile comerqialc agrcsjvc din partca intermediarilor; ret'uzul
nejustillcat de incheiere a contraclului de credit; cxplicalea improprie a statutului de fide.iusor qi a consecinlelor j uridice
ale acestuia ori alte aspecte ce vizeaza interacliunea cu fumizorul la etapa precontlactualS sau la incheierea contractuhri
de credit.
Randul 1 nu se completeazi de cdtre cesionarii de creanle;
4,3.2, la randul 2, ,,Reclamatii ce yizeazb. derularea contractului de crcdit", sc indic.l nunldrul dc rcclamatii carc au ca

obiect lipsa tlansparenfei sau a comunicdrii din panea creditorului; neof'erirea infbtrna(iilor sau a actelor corespunzdtoare,
alercntc contractului dc crcdit; ajustarca nccorespunzAtoarc a ratci dobanzii; rcfuzul dc rnodificarc a dalclor contractualc
(bencficiar, adresi ctc,); rcfuzul in restructlrrarea creditului cauzat de dificultIli financiare; refuzul sau tergiversale.r
procedurii de rambursare anticipati parliald ori alte aspecte ce vizeazd interac{iunea cu furnjzorul in procesul de derulare
a contractului de creditl
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4.3.3. la rAnrlul 3. ,,Reclamalii privind finalizarea conttactului de credit", sc indicf, numdrul de reclamalii care au ca obiect
refuzul sau tergiversarca procedurii de revocare sau de rambursarc anticipati integrali a creditului; reluzul de transmitere
a confirntllii rambLtrsirii intcglalc a creditului, de cxcludere a misurilor asiguratorii asupra gajului; executarea siliti, fira
a fjne cont de circumstanlele;i de dreptttrjle debitorului, ori altc aspecte ce vizeaza interacliunea cu fllrnizorul la etapa dc
llnalizare a contractului de credit;
4.3.4. la tflndul 4. ,,Reclama1ii ptivind interactiunea cu personalul", se indicf, numirut de reclamatii care au ca obicct
comportamentul necorespunzator al personalului/reprezentantilorl
4.3.5, la randul 5. ,,AItcle", se indica obiectul leclamatiilor carc nu poate fi atribuit categoriilor specificate in rdndurile L

4., cu indicarea la c0loana (c) a numi(tlui de reclamalii in cauzi;
4.4. in cazul reclama[ii]or care au ca obiect mai nulte declaratii de nemullumirc sau pretenfii, furnizorul inscrie reclanatia
in rdndurile 1. .." 4., in functie de natura ficcirui element reclamat.
5' Toate coloanelc din formularul dc mport se complctcazd obligatoliu. Daci furnizorLrl nu are nilnic dc rcflcctal la
anumite activitati, indicatorii din raport sau cerinta'in cauzi nu se aplic[ acestuia, iar in celula rcspectivi din forrnu]ar se
indicn cifta,,0".
6. La cAntpul ,,Numele, prenumele Ei scmnltura persoanei lesponsabile:", se indic[ numele, prenumele qi semnitura
persoanei rcsponsabile din cadrul furnizorului.
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k t R e g u I o tl t c n t u I p t, r,,,,, lJ'ri'iii,'1,';1,,
Ei solulionurea rctlmtuliilor itt cuhul O.C.N.

,,SFF LEASING & FINANCE'S.R,L

F4

RAPORT SEME,STRIAL
privind gcstionaroa reclamaliilor (intermediari in asiguriri)

Sec{iunca I. Datc generale ale furnizorului

1. Pcrioada de raportare

2. Furnizorul

Secfiunea II. Numirul de reclama{ii

Sec{iunea III. Obiectul reclama{iilor

Nr.
d/o lndiclrtorul 'lbtal

inclusiv depusc dc ctrtre:

dintrr care:
fe nci btrrbrt,

(a) (b) (c) (d) (e) (0 (s)
l. Numarul de reclamalii aflate in

gestiune la inceputul perioadei de
IaDOItafe

1 Num.lrul de reclarratii inregistrate
in perioada de raportale

J. Numirul de r eclama{ii
solutionate, inolusiv

3.1. du p d rezu lt dtu I s o I u I ion dr ii ;

3, t.t. Numarul de leclamafii solufionate
favorabil

3.1.2. Numarul de reclamalii solufionate
partial favorabil

3.1.3. Numdrul de reclan]alii soluJionate
defavorabil

3.1.4. Numf,rul dc rcclamalii solutionate
tardiv

4. Numxrul de re clamalii
nesolutionate
Numdrul de reclamatii aflate in
gestiune la sfarfitul pcrioadei de
raDortare

6. Numarul de reclamatii rcadresate
1. Numarul de reclamatii clasate

Nr.
d/o

Obicctul Numtrrul

(a) (b) (c)
t. Reolamalii ce vizeazd contractarca polilci dc asigurare

2. Reclamalii ce vizeazd derulalea contractului de asigurare

3. Reclama(ii ce vizeaztr despEgubirilc/indcrnnizaliile de asigurare

4. l{cclarnafii ce vizeazi interac,tiunea cu personalul intermediarului in asigurdri

5. Ahele
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Sec{iunea IV. Structura reclama{iilor dupl tipurile qi clasele de asigurare

Numele, prenumele qi semnitura persoanei responsabile

Nr.
d/0

Tipurilc fi cliselc dc asigurare Numilrul

(a) (b) (c)
L Asiguriirile cle viald
l. t. Clasa 1. Asiguririle dc viat[, anuititile si asisurdri]e de viatd suplimentare
1.2. Clasa 2. Asigurtrrile de cAsAtorie, asigurArilc dc nastere
1.3. Clasa 3. Asigurdrile de viafi qi anuitilile care sunt legate de fondurile de investitii
2. Asiguriirile generole
2.1. Clasa 1. Asigurdrile de accidente (inclusiv accidentele de munc6 9i bolile

profesionale)
11 Clasa 2. Asiguririlc de s6nAtate
2.3. Clasa 3. Asiguririlc de vehicule telcsttc
2.1. Clasa 4. Asieuririlc de vehicule de cale ferati
2.5. Clasa 5. Asiguririle de navc aeriene
2.6. Clasa 6. Asigurzlrile de nave maritime, lacustre gi fluviale
2.7. CJasa 7. Asiguririle dc bunuri in tranzit
2.8. Clasa 8. AsigLrtilrile de incendiu 5i de alte calamititi naturale
2.9. Clasa 9. Altc asjguriiri de bunuri
2.10. Clasa 10. Asiguririle obligatorii de rtrspunderc civild auto
2.11. Clasa 1 l. Asiguririle dc rispundere civili avia
2.12. Clasa 12. Asiguldrile de rdspundere civila maritimd, lacustrd gi fluviali
2.t3. Clasa 13. Asiguririle de r6spundere civild generali
2.14. Clasa 14. Asiguririle dc crcdite
2.15. Clasa 15. Asigurdrile de garanlii
2.16. Clasa 16. Asigurf,rile de pierderi financiare
2.17. Clasa 17. Asiguririlc dc protectie iulidici
2,18. Clasa 18. Asigurilile de asistcnla ale persoanelor aflate in dificultate in cursul

deplasirilor sau absentelor de la domiciliu ori clc la locul de resedinti pcrmancntii.
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INSTRUCTIUNB
de completare a Formularului nr. ,l

,,Raport scmcstrial privind gestionarea reclamatiilor (intermediari in asigurtrri)"

1, Formularul ru'. 4 ,,Rapofi semestrial privind gestionarea reclamaliilor (intermediari in asiguriri)" sc complcteaz[ in
baza tutllror reclamaliilor fonnulate de cf,tre persoanele care au calitatea sau intenlioreazd si dobdndeasci calitatea de
contractant, asigurat, beneficiar al asigurf,rii ori pcrsoand pigubiti, indiferent de statutul acestora de consumator sau
non-consumator, conforrn definiliilor de mai jos:
7.7. consutruto| olice persoand fizicA, carc intentioneazl sI comande salr se procure oli care comandi, procuri sau
lblosegte, sau beneticiazi de servicii de asigurare pentru necesiteli nelegate de activitatea de irtreprinztrtor, industrialtr,
arlizanald sau profesionald;
1.2. t,n-c 'tl.\ttltotnrr allii dccal con\unlaturii.
2. La pozi,tia,,Scctiunca l. Date generale":
2,1. la campul ,,Pcrioada dc rapoflarc", se jndictr intervalul de raportare, corespunzdtor prezentului lblmular, exprimat
prin numarul scmcslfului, rcdal cu cifre romanc, $i prin anul redat clr cifrc arabci
2.2. Ia cdmpul ,,F'nnrizorul", se indici denurnirea completl a furnizorului intermediarul in asiguliri.
3. La pozi(ia ,,Scc(iunca IL Numirul de rcclama(ii":
3.1. la coloana (c),,Total", se indici numirul total de reclama[ii depuse, indiferent de sursa de receplionare, rezultatul
examinirij sau termenLll de examinare, ceea ce constituie suma coloanelor,,d" ti,,e";
3.2. Ia coloana (d) ,,non-consumatoli", se indica numarul de reclamalii depuse de ctrtre non-consumatori din numdrul total
de reclamalii.
in accst caz, sc va considcra drcpt rcclamant pcrsoana carc a depus reclamalia sau persoana in interesul ctrreia a tbst
depusi reclama{ia;
3.3. la coloana (e) ,,consumatorj", se indica numArul de rcclamalii depuse de consumatori din nundlul total de reclamafii,
ceea ce constituie suma coloanelor,,l' ii ,,g".
in acest caz, se va considcra drcpt reclamant pcrsoana care a depus reclama{ia sau persoala in interesul cfu'eia a fost
depusd reclama(ia;
3.4. la coloana (f),,femei", se indica numdrul de reclamalii depuse de catre fenlei (consumatori) din numArul total de
reclarnatii.
in acest caz, se va considera drept reclan'rant penoana care a depus reclamalia sau persoana in interesul c[reia a fbst
depusa Ieclamatia;
3.5. la coloana (g) ,,birbafi", se indici numdrul de reclamalii depuse de cf,tre bdrbali (consumatori) din numarul total dc
reclamatii.
in acest caz, se va considera drcpt rcclamant pcrsoana care a depus reclama{ia sau petsoana in interesul careia a fosl
depusa rcclamalia;
3.6, la r6ndul 1. ,,Numdrul de reclamalii aflate in gestiune la inceputul perioadei de rapoftare", se indic[ numdlu] de

rcclama{ii aflatc in proces de examinare la inceputul perioadei de rapofiale;
3.7. la rdndul 2. ,,Nurrirul de reclamalii inregistmte in perioada de rapoftare", se indici numirul de reclamafii
inregistrate in perioada de rapofiare;
3.8. la rdndul 3. ,,Nundrul de reclama(ii solLrtionate, inclusiv", se indici numdrul de reclamalii solu{ionate ir perioada
de rapoftare, indilerent dc rezultatul soluliondrii;
3.9. randul 3 , | . ,dupd rezultatul soluliondrif'nu se conpleteaza, llindcomplctatesub-rdndurile3.1.1.3.1.4.cudatele
aferente rezultatului soluliondrii reclamaliilor, dupi cum urmeazf,:
3.9.1 . la sub-r'dndul 3. I .l ., se indicd numiirul de reclamalii solulionatc favolabil;
3.9.2. la sub-rindul 3. I .2., sc indici nurnarul dc reclamafii solu{ionate parlial f'avorabil;
3.9.3. la sub-r6ndul 3.1.3., se indici numirul de reclamalii solulionate defavorabil;
3.9.4. la sub-rdndul 3.1.4., sc indici nurnirul dc reclamalii solulionate tardiv;
3.10. la randul 4. ,,NuDrirul de reclarnalii nesolulionate", se indicii nurndrul de rcclamalii in raport cu carc furnizorul tu
a emis un rtrspuns linal qi care se afli in examinare, cu depi;irea termenului legal;
3. I 1. la ldndul 5. ,,Nunirul de reclama{ii a11ate in gestiune la sfalEitul perioadei de raportale", se indici numdrul de
rcclamafii aflatc in gestiune la linalul perioadei de raportare, inclusiv cele in rapol.t cu care se corstattr depdqiirea
termenului legal de solufionale a reclamatiilor;
3,12. la randul 6 ,,Numirul de reclamatii readresate", se indicd nurndrul de reclamafii care au fbst tlansmise altui f'urnizor,
in condi;iile pct.8.2 din Regulament;
3.13. la rdndul 7 ,,NurrSrul de reclamatii clasate", se indicd numirul de reclamatii clasatc in condiliile pct. 7.8 $i pct. 8.3

din Regulament.
Accstca nu se includ in totalul numeric al reclanraliilor solulionate sau ncsolulionate.
,1. La pozilia,,Sec{iunea IIl. Obicctul reclama{iilor":
4.1. la coloana (a) ,,Nr. d/o", se indicd numarul de ordine al inregistrilii in raport;
4.2. la coloana (b),,Obiectul", sunt indicate categoriile de reclamalii;
4.3, la coloana (c) ,,Numdrul", se indica numArul reclamatiilor carc se incadreazA ln categoria respectivA, dupA cunl
urmcazi:
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4.3. 1 . la rAndu I 1 . ,,Reclanr atii ce vizeazi contlactarea polilei de asigurarc", se indicd numint I dc rcclamatii care au ca
obiect lipsa sau insuficienta informaliilor privind condiliilc poli(ei de asigurare (excluderi, perioadl de gralic, riscuri
acoperite ctc.), publicitatea inleltrtoare sau promisiunile neconfbrme cu tennenii contractltlui; constfangerile sau
practicilc comerciale incotcctel neclaritdlile privind valoarea prinrci sau metodele de plata; neeliberarea Ia tiInp a politci
de asigurate sau a condiliilor gcnerale; refuzul nejustificat de incheierc a contractului de asigurare ori alte aspecte ce
vizeazf, interactiunea cu furnizorul (intcrmediarul in asigurdti) la etapa precontractuali sau la incheierea conhactului de
asigulare;
4.3.2. la rdndul 2. ,,Rec1ama1ii ce vizeazd dcrularca contractului de asigurare", se indicd numirul de reclamatii eare au
ca 0biect comunicalca deflcitard din patea intermediatuiLri in asigurdri, reluzul de rnodificare a datelor contractuale
(beneliciar, adresd etc.), rcfuzul de prezentarc a informaliei solicitate ori alte aspecte ce vizcaz[ interac(iunea cu
intermediarul in asiguriiri in procesul de derulare a contractului de asigur.are;
4.3.3. la r6ndul 3..,Reclarna1ii ce vizeazd despdgubirile/indemnizaliile de asigurare" (sc completeazi in cazul in carc
brokerul de asigurate prestcaza servicii de evaluare a riscurilor Ei acorda asistenta in legatura cu regularizarea daunelor),
se indicii nunritul de reclarnalii care au ca obiect refuzul de plati a dcspdgubirii/indemnizafiei cle asigurare,
tcrgiversarea plitii despigubilii de asigurale (incdlcarea termenelor lcgale/contractuale), cuanturnul despdgubirii de
asigurare acordate, conunicarca dcficitari privind motivele refuzului sau lipsa deciziei sclise, telgivcrsarca solu{iondrii
dosarului dc daunil, modul de evaluare a daunelor/constatarea prejudiciului ori altc aspccte ce vizeazi interac{iunea cLt

brokerul de asiguralc in procesul dc solulionare a dosarului de daun6;
4.3.4. la r0ndul 4.,,Rcclamajii privind interacljunea cu pcrsonalul intermediarului in asigurtrri", se indicE nurnirul de
rcclamafii care au ca obiect comportamentul necorespunzitor al personalului/intermed iant lu i in asigurdri;
4.3.5. la ldndul 5. ,,Altele", sc indicd obiectul reclamatiilor care nu poate fi atribuit catcgoliilor specificate in rdndur.ilc
1. 4., cu indicarea 1a coloana (c) a numirului de reclamatii in cauzi;
'1.4. In cazul teclamaliilot care au ca obicct mai multe declaralii de nemullumirc sau pretentii, entitatca rapoftoare va
inscric rcclamalia in rAndurile 1. 4., in functie de natura ficcirui element rcclamat.
5. La pozitia,,Scc(iunea IV. Structura reclama(iilor dupl tipurilc si clasele de asigurare,,:
5.1. la coloana (a) se indicd numirul de ordinc al inregistrArii in raport;
5.2. la coloana (b),,Tipurile gi clasele de asigurare", sunt indicate categoriilc dc reclamatii;
5.3, Ia coloana (c) ,,NumEml", se indica numirul reclamaliilor care se incadrcaza in categoria dc reclarnalii
corespunziloare tipurilor qi claselor de asigulare;
5.4. riindul l..,A.sigurdrile tle io\d" nu se completeazi, fiind cornpletate sub-rdndurile l.l. 1.3. cu datele afcrcnte
rezultatuhri solulionirii rcclarnatiilor, dupA cum urmeazi:
5.4.l . la sub-r'Andul 1.1. ,,Clasa 1. Asigurdrile de viatd, anuitalile 5i asigur6lile de via{i suplimcntare", se indicd num[ruI
de reclamalii care vizcazi un produs de asigurare, incadrat in clasa dc asigurare respcctivd;
5 4 2. la sub-rdndul.1 .2, ,,CJasa 2. Asiguririle de cEsf,torie, asigurdrilc de na;tere", sc indicd nunrirul de reclamatii care
yiz,eazb. vr.t produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurarc respectivf,;
5.4.3. la sub-riindul L3. ,,CIasa 3. Asiguririle de viald qi anuilatile care sunt legate de lbndurile cle investilii", sc indici
numdrul de reclamalii care vizeazla un produs de asigurarc, incadrat in clasa de asigurare rcspcctivii! cale sunt le€late cle
londurile de investitii;
5.5. rAndul 2 ,,Asigurdrile generctle" nu se completeazi, fiind completate sub-rAndurile 2.1. 2.18. cu datele afcrente
rczultatului solu{iondrii reclamaliilor, dupi cunt urmeaza:
5.5.L la sub-rAndul 2.1. ,,Clasa L Asiguririle de accidente (inclusiv accidcnteJe de rrunci;i bolile prolcsionale)", se
indicd numdrul de reclarralii care vizeazd un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigr.rrare respectiva, pcntru care se
acordd dcspigubiri financiare. despdgubiri in naturi, despigubiri mixte (financiarc $i in naturi), clcspigubiri pentru
vtrtimiri corporalc, suferite de pcrsoane in timpul transpodului;
5.5.2. la sub-rdndul 2.2. ,,Clasa 2. Asiguririle de sAndtatc", se indicE numdrul de reclamatii care yizeazA un produs de
asigurare, incadrat in clasa de asigulare ,,AsigurErilc de sindtate, pentru care se acordii despigubiri financiare, despigubiri
irl naturd, despAgubiri mixtc (financiare $i in naturi);
5.5.3 1a sub-r'Andul 2.3. ,,Clasa 3. Asigulirile de yehicule terestre", sc indici nuntdrul cle reclarnalii care vizeazi un proclus
de asigurare, incadrat in clasa de asigurarc,,Asigurlrilc de vehiculc tcrestre, altele clecdt cele feroviare, care acopcrii
daunele survenitc la vehiculele terestre cu motor, dauncle survenite la vehiculele terestre, altele dccAt cele cu motor,,:
5.5.4. la sub-r6ndul 2.4. ,,Clasa 4. Asiguririlc dc vehicule de cale feratd", sc indici numirul de reclamalii care vizeaza pn
produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare IcspcctivA, care acoperi daunclc survenite la vehiculele de calc feratd.
care sc deplaseazA sau transportf, mtrrlirri ori persoane;
5.5.5. la strb-rAndul 2.5. ,,Clasa 5. Asigur5rile de navc aeriene", sc indicii numirul de reclamaqii care vizeazd un pr.odus
de asigurare, incadlat in c)asa de asigurare rcspcctiv6, care acoperd daunclc survenite la navele aerienc;
5.5.6. la sub-rdndul 2.6. ,,Clasa 6. Asigutirile de navc maritime, lacustre $i fluvialc", se iodica numdrul de reclamalii care
vizeazd un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acoperb claunele survenite la navele
maritimc, daunele survenite la navele lacustre, daunele survenite la navele flLrvialc;
5.-5.7. la sub-rdndul 2.7. ,,CIasa 7. Asigurarile de bunuri in tranzit", se indicf, numArul dc rcclamatii care vizeazi un produs
cle asigurare, incadiat in clasa de asigurare respectivtr, care acoperi daunele sul'crite de marfnri, de bagaje 5i dc alte bunLrri
transpofialc;
5 5 8. la sub-r'6ndul 2.8. ,,Clasa 8. Asiguririlc dc incendiu gi de alte calamitili naturale", se indicd numirul de rcclamalii
care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare rcspectivA, care acopera daunele suferite de proprietiti
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ii de bunuri, altele decat bunurile cuprinse in clasele 3,4, 5, 6 gi 7, cauzate de incendiu, cxplozie, t'urtund, alte fenomene
naturale, in alard de fultun6, energie nuclearA, alunecAri de teren;
5.5.9. la sub-rdndul 2.9. ,,Clasa 9. Alte asiguriri de bunuli", se indicd numdrul de reclamalii care vizeazd un produs de

asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acopera daunele suferite de proprieti{i gi bunuri, altele decat
bunurilc ouprinse in clasele 3,4, 5, 6 gi 7, in cazul in care aceste daune sunt cauzate de t'urt, grindin6 sau inghet, altele
dec6t cele previzute la clasa 8;
5.5.10. la sub-r'6ndul 2.10. ,,Clasa 10. AsigurArile obligatorii de rdspundere civili auto", sc indic[ num[rul de reclama]ii
care vizeazi un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurarc [cspcctiva, carc acopcrf, daunele ce rezultd din folosirea
vehiculelor (inclusiv rdspundelea transportalorului);
5.5.I I . la sub- rdndul 2.1 L ,,Clasa 1 1. Asigurlrile de rispundcrc civiltr avia", se indicf, nurnilrul de reclanalii care vizeazi
un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, carc acopera daunele care rezultf, dir folosirea navelor'
aericnc (inclusiv rtrspunderea transportatorului);
5.5.12. la sub-rdndul 2.12. ,,Clasa 12. Asigurdrile de rdspundere civilI naritimi, lacustra $i fluviald", se indicd numArul
de reclamalii care vizeazA un produs de asigurare, incadmt in clasa de asigurare respectivi, care acopera daunclc carc
rezultd din folosirea navclor maritime, lacustre qi fluviale (inclusiv rdsptuderea transpol'tatorului);
5.5.13. la sub-rdndul 2.13. ,,Clasa 13. Asigurilile de raspundere civila generaltr", se jndjcd numArul de reclamalii care
vizcaz6 un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiyd, care acopera daunele din prejudiciul produs
terlilor pdgubili, altele decat cele menljonatc la clasclc 10, I I $i 12;
5.5.14. la sub-r6ndul 2.14. ,,Clasa 14. Asigurilile de cledite", se indici numdlul de reclamalii care yizcazd un produs dc
asigurare, incadrat in clasa de asigu|are respectiyA, care acoperA urm.ltoarele riscuri: insolvabilitatea, cleditul de expofi,
vanzarea in rate, creditul ipotecar, creditul agricol;
5.5. I 5, la sub-randul 2. I 5. ,,Clasa 1 5. Asigurdrile de galanqii", se ind icd numdrul de reclarnalii carc vizcaz[ un produs de
asigurare, incadrat in clasa de asigulale lcspectiva, care acoperA garantiile directe sau garanliile indirecte;
5.5.16. la sub-r'dnduI 2.16.,,Clasa 16. Asigurdrilc de pielderi financiare", se indicAnumArul de reclamatii care vizeazdun
produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acopeli liscurile de gomaj, insuficienla veniturilor,
pierderile cauzate de condiliile meteorologice nefavorabile, nerealizarca beneficiilor, riscurilc aferente cheltuielilor
curente, cheltuielile comerciale neprevdzute, deplecierea valorii de pia.td, pierderile de lentd sau alte venituri similare,
pierdcrile comerciale indirecte, altele decat cele menfionate anterior', pierderile tinanciare necomerciale, alte pielderi
financiare, conform clauzelor contractului dc asigurarc;
5.5.17. la sub-rdndul 2.17. ,,Clasa 17. Asiguririle de protec{ie juridic6", se indicil numiirLr) de rec)amalii care yizeazd Ltn
produs dc asigurarc, incadrat in clasa dc asigurare respectiva, care acoperd cheltuielile af'erente procedurii .judiciale qi alte
cheltuieli cum ar fi: recuperarea pagubci sufcritc dc asigurat inlr-o procedura civi16 sau pcnal6, apirarea orj reprezentarea
asiguratului intr-o procedurd penald, administrativa sau impolriva unci rcclamalii indrcplalc contra Iui;
5.5.18. la sub-rindul 2.18.,,Clasa 18. Asigurtuile de asistenfi ale persoanelor aflate in dificultate in cursul dcplasirilor
sau absenlelor de Ia domiciliu ori de la locul de re$edin!5 permarlenta", se indica numarul de reclamatii care vizeaztr un
produs de asigurare, incadrat ir clasa de asigurare respectivd;
5.6. in cazul reclamatiilor in care produsul de asigurare este constituit din mai multe clase de asigurare, furnizorul va
inscrie reclamalia in ldndurile 1. 2., in funcfie de tipurile qi clasele de asigurare la care accasta se rcfcr6.
6. Toate coloanele din tbrl.rulalul de rapod se completeazd obligatoliu. Daci f'urnizorui nu are nimic de reflectat la
anumite activit5li, i[dicatorii din rapoft sau cerinta ifl cauzd nu se aplici acestuia, iar in celula respectivi djn formu]ar se

indic6 cifra,,0".
7. La campul ,,Numele, prenumele $i semntrtura persoanei responsabile", se indioil numele, prenumele $i sennatura
persoanei responsabile din cadrul t'urnizorului.
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Anexa w.4
lfl Regulamenlul ptivind geslionarcs

$i solulionarca reclsmaliilot ln cadrul O.C.N.
,,SFF LEASING & FINANCE" S.R,L

FORMULARDE RECLAMATIE
Cdtre: O.C.N.,,SFF LEASING & FINANCE" S.R.L., mun. Chiqinnu, str. Burebista 25, MD-2032,

office@sff.md
Utilizareaformularului nu este obligatorie. Reclama\ia poateJi depusd qi informd liberd, cu inclicarea informaliilor cle

tnaijos. Depunerea ;i exaninarea reclan.4iei sunl gra uile.

l client/debitor l fidejusor I asigulat/beneficial I pcrsoani

- Credit u Lcasing financiar I Intermediere in asigurdri n Altul:
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L Date despre reclamant

Numele, prcnumele / dcnumirea

Adresa postaJi

'l elelon

E-mail

Calitalea reclamantulLri

Nr'. Ei data contractLrlui (dacd
existd)

II. Reprezentantrrl rcclamantrrlui (daci este cazul)

Numele, prcnuntele / tlenuntirea

Documentul care confi rntl
imputernicirca (se anexeazi)

III. Serviciul la care se referl reclarna{ia

IV. Descrierea faptclor Ei a imprejuririlor care fac obiectul reclamatiei

V. Solicitarea privind remedierea situatici



VI. Documente anexlte

1

2

3

VII. Modul preferat de primire a r[spunsului

r la scdiul Organiza{iei tr prin posti (scrisoare recornandatd) r prin e-mail

Declal cd infonnaqiile prezentate sunt corecte. Am fbst informat(6) cA datele cu caracter personal sunt p|elucrate de O,C.N.
,,SFF LEASING & FINANCE" S,R.L. in scopul exarninirii reclamaliei, in conformitate cu Legea nr. I33/201 1 privild
protectia datelor cu caracter pemonal.

Data: Semnltura reclamantului:

Sc complctcazi dc Organizatic

Nr. de inregistrarc Data inregistrdrii Recepl ioDal de (llurne. renlnilurir)

CONFIRMARE DE PRIMIRE A RECLAMATIEI

Rcclanialia depus6 de a fost receptionatd Ei inlegistratd cu nr.

din

l{dspunsul flnal se comunicl in termen de l5 zile luor'f,toare tle Ia data inregistririi leclamaliei,

Recep{ionat de: Semniltura:
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Lista persoanelor angajate

ce au lEcut cuno$tintl ct Regulamentul privind gestionorea;i solu(ionarea reclamaliilor in catlrul
O.C.N. ,,SFF Leasing & Finance,' S.R.L.

Nr. Numele/prcnumele Func!ia Data Semndtura
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