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1. DISPOZITII GENERALE
1.1. Regularnentul privind mecanismele de solulionare a reclama{iilor consurnatorilor (in

continuare Regulamentul) stabileEte cerinlele privind intocmirea reclamaliilor Ei factorii de

resort desernnali pentru managementul reclama{iilor parvenite de la clienlii O.C.N. ,,SFF

LEASING & F'INANCE" S.R.L.

1.2. Regularnentul este elaborat in conformitate cu Legea, nr. 105 din 1310312003, privind

proteclia consumatorilor, qi lindnd cont de Legea, nr.202 din 121071201 3, privind contractele

de credit pentru consumatori.

2. NOTIUNI UTILIZATE
2.1. in sensul prezentului Regularnent, urmitoarele noliuni semnificd:

2.1.1. Client - persoand fizicdljuridicd care a beneficiat de serviciile O.C.N. ,,SFF
LEASING & FINANCE" S.R.L. Ei deline, dupd caz, confirmarea serviciului
prestat.

2.1.2. Managementul reclamaliilor - ansamblul de ac{iuni intreprinse in raport cu

reclamaliile, gi anume: receplionarea, inregistrarea, evidenla, dupb caz, examinare4

perfectarea qi expedierea rdspunsul ui.

2.1.3. Persoand uutorizutii - angajatul desemnat pentru solu{ionarea reclamaliei Ei/sau

transmiterea acesteia cu concluzia sa spre examinare conducdtorului.

2.1.4. Persound responsabild - angajatul desemnat s[ inregistreze actele de intrare/ieqire,

responsabil pentru prezen\a, completarea, pdstrarea Registrului de eviden![ a

documentelor intrate Ei Registrului de evidenld a corespondenlei de ieqire;

2.1 .5. Reclamalie - expunere scrisd (sesizare, preten{ie), suslinutd de documente

probatoare, adresatd de clienfii O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE" S.R.L., prin

care se aduce la cunoEtin{d o incdlcare a actelor normative privind proteclia

interese I or consum atorilor.

2.1.6. Recloma(ie unonimd - reclamalia care nu con{ine mdcar unul din urmdtoarele

elemente: numele, prenumele, IDNP, datele de contact.

2.1.7. Reclumalie incompletii - reclarna{ia care nu conline mdcar unul din urmdtoarele

elernente: esenla problernei, semndtura persoanei care a depus-o, dupd caz,

confirmarea serviciuh.ri prestat qi/sau documentele probatoare pe care sebazeazd.

2.1.8. Reclamalie ilizibilii - reclamalia conlinutul cdreia, inclusiv a actelor anexate, total

sau par{ial nu poate fi citit.

2.1.9. Reclomolie repetatd - reclamalia depusd de aceea;i persoanS, cu aceeaEi esen!6 a

problemei qi bazatd pe aceleaEi documente probatoare, depusd de mai rnulte ori.

3. DEPUNERE,A RECLAMATIEI
3.1. Clien{ii beneficiari ai serviciilor O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE" S.R.L' au

posibilitatea de a depune reclarnalia in formd verbald sau scrisS'

3.1.1. Reclama{iile verbale se prezintd preponderent in lirnba romAn[ sau, cu acordul

persoanei autor"izate, in altd limbd vorbitd de aceasta.

3.1.2. Reclatna!iile scrise se depun in limba romAn6, iar documentele redactate intr-o
lirnbd strdind urmeazd a fi insotite de traducerea legalizatd, pentru a evita

interpretarea lor eronat6.

3.2. Reclama{iile scrise se expediazd, in format electronic, prin email cu respectarea cerinlelor

unui document electronic, ori pe suport de li6rtie, prin scrisoare recomandatd sau depusd la

oficiul O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE" S.R.L. cu aplicarea Etampileide receplionare.

Adresele pentru expedierea/depunerea reclamaliilor sunt:



3.2,1 , Sediul companiei: MD2004, mun. Chi;inlu, str. Burebista, 23;

3.2.2. Ernail: :Iiirr.t,,'tt,:,l l.ttiti.

3,3. Reclamalia scrisl trebuie sE con{in[:

3.3.I. nurnele/prenumele;

3.3.2. IDNP;

3.3.3. datele de contact;

3.3.4. esenta problemei;

3.3.5. destina{ia la care se solicitd rdspunsul;

3.3.6. data qi semndtura.

3.4. La reclamalie, dup[ caz) se anexeazd in copie:

3.4.1. confirmarea serviciului prestat;

3.4.2. docutnentele probatoare pe care sebazeazd.

4. ixnrcIsrRAR-EA RECLAMATIEI
4.1. inregistrarea Ei eviderrla reclamaliilor va fi efectuatd de persoana responsabild care a

receplionat reclamafia, desemnatd de Directorul O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE"
S.R.L.

4.2. La inregistrarea reclamaliei, pe prima pagind in collul din dreapta.ios, se va aplica Etampila
de ir,registrare pe care se va indica data recep!iondrii Ei numdrul de intrare, atribuit conform

Registrului de eviden{I a documentelor intrate.

4.3. Atribuirea nurn[rului se efectueazl cronologic, pornindu-se cu nr. 01 la fiecare inceput de

an calendaristic, unnat de ultirnele doud cifre ale anului curent Ei nr. contractului, conform

unnltorului exernplul : 01/25lLF000.

4.4. Dupi inregistrare, persoana responsabild va scana reclamalia $i o va salva in dosarul

electronic al clientului.

4.5. Originalul reclarnaliei se va prezenta directorului O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE"
S.R.L. pentru desernnarea persoanei autorizate de examinare Ei, dupi caz, desemnarea

persoanei autorizate de pregdtirea rdspunsului.

4.6. Persoana responsabi16 va completa in Registrul de eviden!6 a documentelor intrate

informalia priv ind reclamali i le inreg istrate qi rdspunsuri le exped iate.

4.7. Reclamatiile verbale nu se inregistreazd.

5. EXAMINAREA RECLAMATIEI
5.1. Examinarea reclama{iei va fi efectuatd de persoana autorizatd (persoanele autorizate)

desetnnatd de Directorul O.C.N. "SFF LEn SING & FINANCE" S.R.L.

5.2. Reclarnaliile verbale vor fi solulionate prin oferirea rdspunsuluiin mod verbal.

5.3. Reclarna{iile scrise vor fi examinate pdnd la 14 zile de la data inregistrdrii.

5.4. Daci nu se referd la serviciile de platd sau condiliile contractuale, reclamaliile se examineazd

in 30 de zile de la data inregistrdrii.

5.5. Termenul de solulionare a reclamaliei poate fi prelungit de cdtre Directorul O.C.N. "SF'F

LEASING & FINANCE" S.R.L., cu ingtiin{area clientului, pe o perioadS corespunzdtoare

de 14130 de zile, dac6:

5.5.1 . Reclarna{ia se referd la un volum complex de informa!ii;

5.5.2. Pentru intocmirea rdspunsului este necesard atragerea altor specialiqti sau

consultarea materialelor suplimentare'



5.6. Reclamaliile cu caracter de extraneitate, care necesitd aplicarea unui act normativ nenafional,

se examineazd in decurs de 90 de zile, cu informarea clientului in 30 de zile despre mdsurile

intreprinse qi necesitdlile suplimentare apirute.

5.7. Dacd reclama{iile sunt ilizibile parlial sau acestea sunt incomplete, persoana autorizatd va

solicita clientului sd inldture neajunsurile in 15 zile, dacf, sunt lizibile datele de contact.

5.8. in carul reclarnaliilor repetate persoana autorizatd, in tennen de 7 zile de la data primirii
acesteia, soliciti clientului sd {ind cont de rdspunsul anterior, inform6ndu-l cd orice alte

reclamalii similare vor fi lisate fbrd examinare.

5.9. Nu se examineaz[:

5.9.1. Reclama{iile anonime;

5.9.2. Reclama{iile ilizibile total;

5.9.3. Reclamaliile expuse intr-un limbaj ofbnsator sau necenzurat;

5.9.4. Reclarna!iile repetate depuse de 3 ;i mai multe ori;

5.9.5. Reclarna{iile ilizibile parlial sau incomplete, dac[ n-au fost inldturate neajunsurile
pdnd la expirarea perioadei acordate.

6. PERIECTAREA $I INREGISTRAREA n 'SpUNSULUI
6.1. Rlspunsul lareclamalieseperfecteazdin2exemplareoriginaleEisesemneazddeDirectorul

O.C.N.,,SFF LEASING & FINANCE" S.R.L.

6.2. Persoana responsabilI verificd corectitudinea perfect[rii rdspunsului (semn[tura, adresantul,

vizele, etc.), il inregistreazd in Registrul de eviden{[ a coresponden{ei de iegire gi face

consemn[rile necesare in Registrul de eviden{I a documentelor intrate.

6.3. La inregistrarea rdspunsului, in collul din st6nga sus de pe prirna pagin6, se va aplica qtarnpila

de inregistrare pe care se va indica data expedierii qi num6rul de iegire.

6.4. Atribuirea numdrului se efectueazl cronologic, pornindu-se cu nr. 0l la fiecare inceput de

an calendaristic, urmat de ultimele doud cifie ale anului curent qi nr. contractului, conform

urmdtoru lu i exempluI : 01/25lLF000.

6.5. Dupd inregistrare, persoana responsabild va scana r6spunsul ;i-l va salva in dosarul

electronic al clientului.

6.6. Un exemplar al rdspunsului se expediazi clientului, iar al doilea va fi pdstrat la O.C.N. ,,SFF

LEASING & F'INANCE" S.R.L.

6.7. in cazul in care rezultatele examirrdrii reclama{iei urrneazd a fi cornunicate Ei organului

ierarhic superior, acestuia i se expediazl o informa{ie despre rezultatele examinbrii qi copia

rdspunsului expediat clientului.

7. EVIDENTA RECLAMATILOR SI RASPUNSURILOR
7.1. Originalul reclamaliei cu documentele anexate se pdstreazb in mapa documentelor intrate,

iar, dupd caz, originalul rdspunsului irr mapa documentelor iegite, in inc6peri special

arnenajate pentru arhivd.

7 .2. Copia reclarna{iei cu documentele anexate ;i, dupd caz, copia rdspunsului se pdstreazd in

dosarul clientLrlui.

7.3. Dacd esenla problernei se referd la rnai multe contracte incheiate intre O.C.N.,,SFF
LEASING & FINANCE" S.R.L. Ei client, cAte o copie a reclamaliei cu docurnentele anexate

Ei, dupd caz, a rdspunsului la aceasta se pdstreaz[ in dosarele clientului pentru fiecare

contract specificat.



8. DISPOZITII FINALB
8.1. O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE" S.R.L. va asigura buna organizare gi desfdgurare a

managementului reclarna{iilor, inclusiv legalitatea solu{iilor qi comunicarea acestora in
termen optirn.

8.2. incblcarea prevederilor prezentului Regularnent de cltre persoana desemnatd Ei/sau persoana

autorizatd constituie abatere disciplinard Ei se sanclioneazd in conformitate cu legisla{ia
Republicii Moldova.

8.3. Situa{iile apdrLrte in legdturd cu organizarea gi desliEurarea activit6lilor in cadrul examinirii
reclarnaliilor de c[tre O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE" S.R.L., neprevdzute de

prezentul Regularnent, vor fi solu{ionateireglementate in conformitate cu legisla{ia
Republicii Moldova.

8.4. Prezentul Regulament se publicd pe pagina web ,,ri;,r;i',:li:lt:t::,:,i.l,itrii", fiind disponibil 9i la
oficiulO.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE" S.R.L.
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