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Aprobat
prin Ordinul Nr. 1 din 02.01.2026

REGULAMENT Nr. 12
privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor in cadrul
O.C.N. CREDITE PENTRU TOTI S.R.L

I. Prevederi Generale.

1.1 Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu normele legale
stabilite conform Legii privind protec{ia consumatorului, Legea cu privire la
petitionare precum si Regulamentul cu privire la modul de gestionare a Registrului de
reclamatii.

- 1.2 Prezentul Regulament stabileste procedura de solutionare a pretentiilor
chentllor O.C.N. ,Credite Pentru Toti” S.R.L de citre persoanele responsabile de
examinarea petitiilor si de informare a petitionarului despre decizia luat.

II. Domeniul de aplicare

2.1 Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii pentru toti angajatii

0.C.N. ,Credite Pentru Toti” S.R.L.
, 2.2 Prezentul Regulament se aprobd de ciitre Directorul General anual si va fi

adus la cunostinta angajatului sub semniturs.

2.3 Regulamentul va fi periodic revizuit in scopul imbunititirii acestui in
functie de noile prevederi legislative.
2.4 Persoana resposabild de receptionarea, inregistrarea si examinarea
petitiilor din cadrul Companiei, se desemneazi prin Ordinul directorului general.

II1.Scopul

3.1 Prezentul Regulament informeazi despre metoda de primire, 1nreglstrare
investigare si solutionare a petitiilor formulate de citre clienti sau potentiali clienti si
are drept scop:

3-1.1 Aplicarea prevederilor legale privind drepturile consumatorilor la
obtinerea creditelor de consum.

~ 3.1.2 Solutionarea pe cale amiabili a nemultumirilor la obtinerea creditelor de
consum.

3.1.3 Eficientizarea procesului de lucru existent.

3.1.4 Analiza i evaluarea petitiilor in vederea imbunititirii calititii serviciilor
furnizate de companie clientilor.

IV. Notiuni
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4.1 Prin plangere, reclamatie, sesizare se intelege orice cerere adresatii O.C.N.
»Credite Pentru Toti” prin care se contestd actiunile/inactiunile companiei fati de
client, sau prin care petentul (clientul, potentialul client) isi manifestd nemultumirea
cu privire la nesolutionarea cererii sale si/ sau de modul in care a fost solutionati
cererea sa, prin care se contesta un act al companiei, actiunile angajatilor companiei.

V. Modalitatea de depunere a petitiei.

5.1 Petitia se depune in original, cu semn&turd olografi a petitionarului la
adresa juridicd a companiei sau se expediazi prin posti cu aviz de receptie. Toate
petitiile se inregistreazi in Registrul de intrare a documentelor cu numir de ordme
si dati.

5.2 In cazul depunerii petitiilor nemijlocit la sediul Companiei, persoana
care va receptiona petitia este obligatd si o inregistreze si si-i elibereze petentului
0 copie a petlpel cu stampild, numdr si data petitiei. Petentul poate sa scrle petltla
direct in Condica de Reclamatii si Sugestii.

5.3 Petitille semnate si depuse prin intermediul reprezentantllor
petitionarilor obligatoriu vor fi insotite de actul care conflrma 1mputern1c1r11e de
reprezentare. :

5.4 Petitiile pot fi depuse si in form# electronici pe e-mailul companiei
info@cpt.md. Petitia in forma electronici trebuie s# corespundi cerintelor fati de
documentul electronic, inclusiv si fie aplicatd semnatura digitals, in conformitate
cu legislaia in vigoare privind semnarea documentului electronic. Petitiile in
format electronic vor fi imprimate si la fel inregistrate in Registrul de intrare a
documentelor cu un numdr de ordine si data.

5.5 Petitiile parvenite prin postd in afara programului de munca, vor f1
inregistrate in prima zi lucritoare dup zilele libere.

5.6 Orice petitie (scrisi sau electronicd) trebuie sd con{ind Numele,
Prenumele complet a petitionarului, domiciliu si/sau adresa de contact
desfasuratd, telefonul de contact, problema pe care se plange petitionarul.

VI. Termenul si modul de solutionare a petitiilor.

6.1 Orice petitie depusa, va fi examinati si petitionarul va fi informat in scris
sau in formi electronica (cu consimtdmantul lui verbal), in termenii mentionati in
prezentul capitol.

6.2 Raspunsul va fi bazat pe materialele examindrii gi va contine trimiteri la
legislatie, dupa caz.

6.3 Petitiile adresate a doua oar, care nu contin argumente sau informatii
noi, nu se reexamineaza, fapt despre care este informat petentul, in scris sau in
forma electronici.

6.4 Petitiile se examineaza in termen de 30 de zile calendaristice din data
inregistrarii petitiei.
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6.5 Rispunsul motivat va fi semnat de catre Directorul General al
companiei, care se transmite la domiciliu petentului indicat in petitie.

6.6 Rispunsul la petitie si actele anexe (dacd sunt) se arhiveazd si se
péstreaza in arhiva in mapa ,Réspunsuri la petitii”.

6.7 La solicitarea petitionarului de a avea o intrevedere cu conducerea,
acesta va fi programat la audientd la Directorul General sau adjunctii lui.

VII. Persoana responsabilid de examinarea petitiilor.

7.1 Persoana responsabild de examinarea petitiilor este desemnaté prin Ordinul
Directorului General.

78 _Pe_rsbénei responsabild de examinarea petitiilor din cadrul companiei va
consulta obligatoriu toate persoanele implicate in proces, pentru a elucida cu
exactitate toate circumstantele petitiei si pentru a formula un rdspuns corect si legal.

7.3 Persoanele responsabile de inregistrarea si examinarea petitiilor sunt
obligate si respecte cu strictete termenii si modul de solutionare a petitiilor.

7.4 Orice neintelegere cu referire la petitie se solutioneazd pe cale amiabila.

7.5 In cazul in care nu este posibild o astfel de conciliere sau petentul nu este
multumit de ridspunsul primit, el este in drept si se adreseze autoritd{ii de
supraveghere — Comisia Nationala a Pietei Financiare a R.M.

VIII. Dispozitii finale

_— i Prézént_ul Regulament intrd in vigoare din data aprobarii acestuia de catre
Directorul General al Companiei.

8.2 Prezentul Regulament va fi plasat pe pagina web a companiei si va fi afisat
la sediul companiei.

Aprobat, . ;
Director
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