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1. DISPOZITII GENERALE

Regulamentul privind mecanismele de solutionare a reclamatiilor consumatorilor (in
continuare Regulamentul) stabileste cerintele privind intocmirea reclamatiilor si factorii de
resort desemnati pentru managementul reclamatiilor parvenite de la clientii O.C.N. ,,SFF
LEASING & FINANCE” S.R.L.

Regulamentul este elaborat in conformitate cu Legea, nr. 105 din 13/03/2003, privind
protectia consumatorilor, si tindnd cont de Legea, nr. 202 din 12/07/2013, privind contractele
de credit pentru consumatori.

2. NOTIUNI UTILIZATE
In sensul prezentului Regulament, urméatoarele notiuni semnifica:

2.1.1. Client — persoana fizicd/juridica care a beneficiat de serviciile O.C.N. ,SFF
LEASING & FINANCE” S.R.L. si detine, dupd caz, confirmarea serviciului
prestat.

2.1.2. Managementul reclamatiilor — ansamblul de actiuni intreprinse in raport cu
reclamatiile, si anume: receptionarea, inregistrarea, evidenta, dupa caz, examinarea,
perfectarea si expedierea raspunsului.

2.1.3.  Persoand autorizatii — angajatul desemnat pentru solutionarea reclamatiei si/sau
transmiterea acesteia cu concluzia sa spre examinare conducatorului.

2.1.4. Persoand responsabilii —angajatul desemnat sa inregistreze actele de intrare/iesire,
responsabil pentru prezenta, completarea, pastrarea Registrului de evidentd a
documentelor intrate si Registrului de evidentd a corespondentei de iesire;

2.1.5. Reclamatie — expunere scrisd (sesizare, pretentie), sustinutda de documente
probatoare, adresata de clientii O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE” S.R.L., prin
care se aduce la cunostinti o incdlcare a actelor normative privind protectia
intereselor consumatorilor.

2.1.6. Reclamatie anonimd — reclamatia care nu contine macar unul din urmdtoarele
elemente: numele, prenumele, IDNP, datele de contact.

2.1.7.  Reclamatie incompletii — reclamatia care nu contine mécar unul din urmdtoarele
clemente: esenta problemei, semndtura persoanei care a depus-o, dupd caz,
confirmarea serviciului prestat si/sau documentele probatoare pe care se bazeaza.

2.1.8. Reclamatie ilizibild — reclamatia continutul careia, inclusiv a actelor anexate, total
sau partial nu poate fi citit.

2.1.9. Reclamatie repetatii — reclamatia depusd de aceeasi persoand, cu aceeasi esentd a
problemei si bazata pe aceleasi documente probatoare, depusd de mai multe ori.

3. DEPUNEREA RECLAMATIEI
Clientii beneficiari ai serviciilor O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE” SR.L. au
posibilitatea de a depune reclamatia in forma verbald sau scrisa.

3.1.1. Reclamatiile verbale se prezinti preponderent in limba roména sau, cu acordul
persoanei autorizate, in altd limba vorbita de aceasta.

3.1.2. Reclamatiile scrise se depun in limba roména, iar documentele redactate intr-o
limbd striind urmeazd a fi insotite de traducerea legalizata, pentru a evita
interpretarea lor eronata.

Reclamatiile scrise se expediaza, in format electronic, prin email cu respectarea cerintelor
unui document electronic, ori pe suport de hartie, prin scrisoare recomandatd sau depusa la
oficiul O.C.N.,,SFF LEASING & FINANCE” S.R.L. cu aplicarea stampilei de receptionare.

Adresele pentru expedierea/depunerea reclamatiilor sunt:
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3.2.1.  Sediul companiei: MD2004, mun. Chisindu, str. Burebista, 23;
3.2.2. Email: oflicef@s(T.md.

Reclamatia scrisd trebuie sa contind:

3.3.1. numele/prenumele;

332 IDNP;

3.3.3. datele de contact;

3.3.4. esenta problemei;

3.3.5. destinatia la care se solicita raspunsul;
3.3.6. data si semnatura.

La reclamatie, dupd caz, se anexeazd in copie:
3.4.1. confirmarea serviciului prestat;

3.4.2. documentele probatoare pe care se bazeaza.

4. INREGISTRAREA RECLAMATIEI
Inregistrarea si evidenta reclamatiilor va fi efectuatd de persoana responsabild care a
receptionat reclamatia, desemnata de Directorul O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE”
S.R.L.

La inregistrarea reclamatiei, pe prima pagind in coltul din dreapta jos, se va aplica stampila
de inregistrare pe care se va indica data receptionarii si numarul de intrare, atribuit conform
Registrului de evidentd a documentelor intrate.

Atribuirea numarului se efectueazi cronologic, pornindu-se cu nr. 01 la fiecare inceput de
an calendaristic, urmat de ultimele doua cifre ale anului curent si nr. contractului, conform
urmétorului exemplul: 01/25/LF000.

Dupi finregistrare, persoana responsabild va scana reclamatia si o va salva in dosarul
electronic al clientului.

Originalul reclamatiei se va prezenta directorului O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE”
S.R.L. pentru desemnarea persoanei autorizate de examinare si, dupd caz, desemnarea
persoanei autorizate de pregatirea raspunsului.

Persoana responsabildi va completa in Registrul de evidentd a documentelor intrate
informatia privind reclamatiile inregistrate si raspunsurile expediate.

Reclamatiile verbale nu se inregistreaza.

5. EXAMINAREA RECLAMATIEI

Examinarea reclamatiei va fi efectuati de persoana autorizatd (persoanele autorizate)
desemnati de Directorul O.C.N. “SFF LEASING & FINANCE” S.R.L.

Reclamatiile verbale vor fi solutionate prin oferirea rdspunsului in mod verbal.
Reclamatiile scrise vor fi examinate pand la 14 zile de la data inregistrarii.

Dacid nu se referd la serviciile de plata sau conditiile contractuale, reclamatiile se examineaza
in 30 de zile de la data inregistrérii.

Termenul de solutionare a reclamatiei poate fi prelungit de catre Directorul O.C.N. “SFF
LEASING & FINANCE” S.R.L., cu instiintarea clientului, pe o perioada corespunzatoare
de 14/30 de zile, daca:

5.5.1. Reclamatia se referd la un volum complex de informatii;

5.5.2. Pentru intocmirea raspunsului este necesard atragerea altor specialisti sau
consultarea materialelor suplimentare.



5.6.

h

5.8.

2.9,

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

07 «

Tl .

7.2,

Fas

Reclamatiile cu caracter de extraneitate, care necesita aplicarea unui act normativ nenational,
se examineaza in decurs de 90 de zile, cu informarea clientului in 30 de zile despre mésurile
intreprinse si necesitatile suplimentare aparute.

Daci reclamatiile sunt ilizibile partial sau acestea sunt incomplete, persoana autorizatd va
solicita clientului sa inlature neajunsurile in 15 zile, daca sunt lizibile datele de contact.

In cazul reclamatiilor repetate persoana autorizata, in termen de 7 zile de la data primirii
acesteia, solicitd clientului s tind cont de raspunsul anterior, informandu-1 ca orice alte
reclamatii similare vor fi lasate fard examinare.

Nu se examineazi:

5.9.1. Reclamatiile anonime;

5.9.2. Reclamatiile ilizibile total;

5.9.3. Reclamatiile expuse intr-un limbaj ofensator sau necenzurat,
5.9.4. Reclamatiile repetate depuse de 3 si mai multe ori;

5.9.5. Reclamatiile ilizibile partial sau incomplete, dacd n-au fost inldturate neajunsurile
pana la expirarea perioadei acordate.

6. PERFECTAREA SI INREGISTRAREA RASPUNSULUI
Raspunsul la reclamatie se perfecteazi in 2 exemplare originale si se sesmneaza de Directorul
O.C.N.,,SFF LEASING & FINANCE” S.R.L.

Persoana responsabild verificd corectitudinea perfectarii raspunsului (semnatura, adresantul,
vizele, etc.), il inregistreazd in Registrul de evidentd a corespondentei de iesire si face
consemndrile necesare in Registrul de evidentd a documentelor intrate.

La inregistrarea raspunsului, in coltul din stAnga sus de pe prima pagind, se va aplica stampila
de inregistrare pe care se va indica data expedierii si numarul de iesire.

Atribuirea numarului se efectueaza cronologic, pornindu-se cu nr. 01 la fiecare inceput de
an calendaristic, urmat de ultimele doui cifre ale anului curent si nr. contractului, conform
urmatorului exemplul: 01/25/LF000.

Dupa inregistrare, persoana responsabila va scana raspunsul si-l va salva in dosarul
electronic al clientului.

Un exemplar al raspunsului se expediaza clientului, iar al doilea va fi pastrat la O.C.N. ,,SFF
LEASING & FINANCE” S.R.L.

In cazul in care rezultatele examindrii reclamatiei urmeaza a fi comunicate si organului
ierarhic superior, acestuia i se expediaza o informatie despre rezultatele examindrii si copia
raspunsului expediat clientului.

7. EVIDENTA RECLAMATILOR $I RASPUNSURILOR
Originalul reclamatiei cu documentele anexate se pastreazd in mapa documentelor intrate,
iar, dupd caz, originalul raspunsului in mapa documentelor iesite, in incdperi special
amenajate pentru arhiva.

Copia reclamatiei cu documentele anexate si, dupd caz, copia raspunsului se pastreaza in
dosarul clientului.

Daci esenta problemei se referd la mai multe contracte incheiate intre O.C.N. ,,SFF
LEASING & FINANCE” S.R.L. si client, cte o copie a reclamatiei cu documentele anexate
si, dupa caz, a raspunsului la aceasta se péastreazd in dosarele clientului pentru fiecare
contract specificat.
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8. DISPOZITII FINALE
O.C.N.,,SFF LEASING & FINANCE” S.R.L. va asigura buna organizare si desfagurare a
managementului reclamatiilor, inclusiv legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in
termen optim.

Incélcarea prevederilor prezentului Regulament de cétre persoana desemnat si/sau persoana
autorizatd constituie abatere disciplinard si se sanctioneaza in conformitate cu legislatia
Republicii Moldova.

Situatiile aparute in legdturd cu organizarea si desfasurarea activitatilor in cadrul examinarii
reclamatiilor de catre O.C.N. ,SFF LEASING & FINANCE” S.R.L., neprevazute de
prezentul Regulament, vor fi solutionate/reglementate in conformitate cu legislatia
Republicii Moldova.

Prezentul Regulament se publicd pe pagina web hitps://www.s[T.md/, fiind disponibil si la
oficiul O.C.N. ,,SFF LEASING & FINANCE” S.R.L.




