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I.  Dispozitii generale

1.1 Prezentul Regulament privind mecanismele de solufionare a pretentiilor clienfilor (in
continuare - “Regulament”) constituie regulile generale cu privire la mecanismele de
solutionare a pretentiilor clientilor Organizatiei de Creditare Nebancard ,,CREDITOMAT”
Societate cu Rispundere Limitata (in continuare - ,,Creditor”) si este elaborat in conformitate
cu art. 5, al.(8) al Legii cu privire la organizatiile de creditare nebancard nr. 1 din 16 martie
2018 (in continuare - “Legea OCN”), Legii nr.133 din 08.07.2011 cu privire la protectia datelor
cu caracter personal (in continuare - "Legea 133”)si legislatia relevanti in vigoare cu privire la
protectia consumatorului: Codul civil al Republicii Moldova (in continuare -,,Codul civil”),
Codul administrativ al Republicii Moldova (in continuare - ,, Codul administrativ”), Legea
privind contractele de credit pentru consumatori nr. 202 din 12 iulie 2013 (in continuare -
. Legea 202”) si Legea privind protecfia consumatorilor nr. 105 din 13 martie 2003 (in
continuare -,,Legea 105”).

1.2 Scopul prezentului Regulament constituie asigurarea protectiei drepturilor si intereselor
Clientilor (consumatorilor) cu privire la serviciile financiare nebancare oferite de citre
Societate, prin crearea mecanismelor de solutionare a pretentiilor Clientilor de cétre Creditor,
precum si de mbunititire a calitdtii serviciilor prestate clientilor de cétre Societate in baza
analizei si evaludrii petitiilor parvenite.

1.3 Notiuni:

Act administrativ — orice dispozitie, decizie sau altd masurd oficiald intreprinsa de autoritatea
publici pentru reglementarea unui caz individual in domeniul dreptului public, cu scopul de a
produce nemijlocit efecte juridice, prin nagterea, modificarea sau stingerea raporturilor juridice
de drept public;

Bonitatea consumatorului — capacitatea Consumatorului de a restitui, la scadentd, creditul
conform contractului de credit nebancar, inclusiv dobanda si costurile aferente;

Client (consumator) — persoand, care beneficiazi sau a beneficiat de serviciile organizatiei de
creditare nebancara ori persoani cu care organizatia de creditare nebancara a negociat prestarea
serviciilor de creditare nebancar, chiar dacd prestarea respectivd nu a avut loc;

Contract de credit pentru consumatori— contractul prin care organizatia de creditare nebancard
(creditor) se obligd si pund la dispozitia unei alte persoane (debitor/client/consumator) o suma
de bani ca imprumut, cu conditia rambursarii ¢i, a plafii dobanzii si a altor plati aferente, sau
isi asumi orice alt angajament de a achizitiona o creanta sau de a efectua o platd, de a prelungi
termenul de rambursare a datoriei sau de a emite orice garantii;

Credit (credit nebancar) — angajament de a acorda bani ca imprumut cu conditia rambursdrii
acestora, a platii dobanzii si/sau a altor plifi aferente; prelungire a termenului de rambursare a
datoriei; angajament de a achizitiona o crean{d sau alte drepturi de a efectua o platd de catre
organizatia de creditare nebancard;

Creditor — O.C.N.?CREDITOMAT” S.R.L., organizatia de creditare nebancarg, care acorda
sau se angajeazi si acorde credite Consumatorilor;

Petifie — se intelege 0 expunere scrisd adresatd Creditorului de o persoand (Petifionar/Client)
sau de un grup de persoane, in care se formuleaza o cerere, 0 revendicare, un punct de vedere,
se contestd activitatea sau actele Creditorului sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei
cereri de cétre aceasta.

Reclamafie — declaratie /adresare in forma scriséd sau in forma electronicd, sustinutd sau nu de
documente probatorii, inaintatd Creditorului, prin care acesta este informat despre o posibild
incilcare a intereselor si a drepturilor Clientului sau a actelor normative, care protejeazd
interesele consumatorilor.

II.  Drepturile si obligatiile partilor



2.1 Partile raporturilor de servicii financiare nebancare au drepturile si obligatiile mentionate in
prezentul capitol, fiind completate si de prevederile imperative ale legislatiei relevante.

2.2 Tn contractele de credit nebancare cu consumatorii sunt nule clauzele abuzive, precum si
clauzele, prin care se derogi de la dispozitiile legale de la care este interzis a se deroga in
detrimentul Consumatorului.

2.3 Clientul (consumatorul)

23.1

la incheierea contractelor de credit nebancare, are urmdtoarele drepturi:

de a lua liber decizia cu privire la beneficierea si primirea unui credit, fard a i se impune
in contracte clauze abuzive sau care pot favoriza folosirea unor practici incorecte, de
naturd a influenta optiunea acestuia;

de a beneficia de o redactare clard si precisi a clauzelor contractuale, inclusiv a celor
privind stabilirea cu exactitate a conditiilor de acordare a creditului si de calculare a
dobénzilor;

de a lua cunostints, in prealabil, de textul contractului de credit nebancar, pe care
intentioneaza si 1l incheie;

de a fi exonerat de plata pentru serviciile, care nu au fost solicitate;

de a fi despagubit pentru daunele cauzate de serviciile, care nu corespund clauzelor
contractuale;

de a fi informat, in mod complet, corect si precis, asupra caracteristicilor serviciilor
oferite de citre Creditor astfel incét si aiba posibilitatea de a face o alegere rationala,
in conformitate cu interesele sale, intre serviciile oferite si sa fie in masurd sd le
utilizeze;

2.3.2 este in drept, optional, daci Creditorul nu a inceput la timp acordarea creditului sau
daca, in timpul prestirii acestui serviciu, a devenit clar cd acesta nu va fi Indeplinit In
termenul stabilit, sau daci termenul de prestare a serviciului a expirat:

s fixeze Creditorului in contractul de credit nebancar, un nou termen, in cadrul ciruia
el trebuie si presteze serviciul;

si rezilieze contractul de credit nebancar si si revendice repararea prejudiciului cauzat
prin incilcarea termenelor de incepere si/sau finalizare a prestarii serviciului.

are urmdtoarele obligafii:

de a respecta prevederile legislatiei In vigoare si clauzele contractuale;
de a rambursa la timp si integral creditul oferit;

de a achita dobanzile in cuantumul si termenul prevdzut de contract.

2.4 Clientii (consumatorii) nu pot renunta la drepturile care le-au fost conferite in temeiul normelor
imperative, si a drepturilor conferite de Legea 202.

2.5 Creditorul

2.5.1

este obligat:

s asigure acordarea creditului In termenele si conditiile stabilite in reglementérile
specifice in domeniu sau stipulate in contractul de credit nebancar;

si ofere toate informatiile, inclusiv cele verbale, referitoare la serviciile oferite In limba
de stat;

sd afiseze la vedere adresa si numarul de telefon al autoritatii abilitate cu functii de
protectie a drepturilor si intereselor consumatorilor;

si afiseze la vedere denumirea, extrasul, programul de lucru;



e sirespecte programul de lucru;

e si furnizeze Clientului, prin orice mijloace adecvate, informatii cu privire la
caracteristicile esentiale ale creditului nebancar, care trebuie furnizate si a céror
nefurnizare ar contraveni bunei-credinte;

e sinu furnizeze informatii eronate Clientilor (consumatorilor);

e si respecte cerintele stabilite in actele normative sau declarate, precum si clauzele
contractuale;

o si respecte prevederile Legii 202 si Legii 133, In caz contrar ar constitui un abuz din
partea Creditorului.

2.5.2  Obligatiile specifice ale Creditorului fafd de Clieni

e In procesul examinrii cererii, Creditorul are dreptul, in caz de necesitate, s solicite
documente suplimentare, ce tin de acordarea creditului. in termen de maximum 30 de
zile calendaristice de la depunerea dosarului de credit, Creditorul informeazd Clientul
cu privire la acordarea sau neacordarea creditului. Termenul de 30 de zile poate fi extins
tn cazul in care Clientul nu a transmis Creditorului toate documentele solicitate
suplimentar de citre Creditor.

e La momentul semnirii contractului de credit nebancar, toate pérfile contractante
primesc cite un exemplar al acestuia.

e Creditorul are obligatia de a primi i a inregistra petitiile si reclamatiile de la Clienti si
de a lua toate misurile necesare pentru a rispunde la aceste acte depuse de Clienti sau
reprezentantii acestora in termenul si conditiile prevézute de lege.

e Laincetarea contractului de credit, Creditorul oferd Clientului gratuit, la cererea expresa
a acestuia, un document care atestd faptul ca au fost stinse toate obligatiile partilor
decurgand din contractul respectiv. Orice notificare pe care Creditorul o face Clientului
trebuie si fie semnatd, datati si inregistrata.

III. Repararea prejudiciului

3.1 fncalcarea prevederilor legislatiei in domeniul de servicii financiare nebancare, inclusiv a Legii
202, atrage raspunderea in conformitate cu prevederile legislatiei In vigoare.

3.2 Clientul este in drept si pretindi la repararea prejudiciului cauzat de serviciile Creditorului
necorespunzitoare. Pentru repararea prejudiciului cauzat Clientului, acesta trebuie s facd
dovada prejudiciului cauzat.

3.3 Prejudiciul nepatrimonial cauzat Clientului de citre Creditor prin incdlcarea drepturilor lui
previzute de Legea 202 sau Legea 133, precum si de alte acte normative, se repard in mérimea
stabilitd de instanta judecitoreasci. Prejudiciul nepatrimonial se repara indiferent de repararea
prejudiciului material cauzat Clientului.

3.4 Reclamatiile Clientului privind nerespectarea termenelor de prestare a serviciului nu vor fi
satisfacute, dacd Creditorul va face dovada ci tergiversarea se datoreazi unui impediment
justificator.

IV. Examinarea petitiilor si solutionarea litigiilor

4.1 Pretentiile Clientilor, ce vizeazd nerespectarea prevederilor legislatiei in vigoare, inclusiv
privind comportamentul angajatilor Creditorului, prestarea serviciului de acordare a creditului
sau incilcarea drepturilor si intereselor Clientului, previzute de Legea 105 sau de contractul de
credit nebancar, se solutioneazi de Creditor pe cale amiabild sau pe cale judiciard, conform
legislatiei.



4.2 Petitia poate fi depusi in original la sediul Societatii sau expediatd prin intermediul postei (cu
sau fird avizul de receptie) sau in forma electronica, fiind expediatd pe e-mail-ul Societatil.

4.3 In petitie trebuie sa fie specificat numele, prenumele, domiciliul si/sau adresa de contact,
telefonul de contact, problema si circumstanele situatiei, declarate si descrise de Client
(Petitionar) sau reprezentantul acestuia, cu anexarea in cazul dat a procurii sau unui alt act,
care confirma imputernicirile acestuia. In caz contrar, se consideri c# petitia a fost depusa de o
persoand neimputernicitd §i nu se examineaza.

4 4 Petitia, cererile, reclamatiile trebuie sd fie semnate cu semnéturd olograficd de catre Petitionar
sau reprezentantul acestuia.

4.5 Petitiile parvenite, in mod obligatoriu, se Inregistreazi in aceeasi zi in Registrul de intrare a
documentelor, cu atribuirea unui numar de ordine §i indicarea datei receptiondrii. Petitiile
parvenite prin postd (inclusiv electronic#) in afara programului de lucrua Societatii sau in zilele
libere, vor fi inregistrate in prima zi lucratoare, inclusiv dupd aceste zile libere.

4.6 Daca petitia a fost expusi printr-un text scris de ménd, scrisul trebuie sd fie lizibil. In caz
contrar, Creditorul este in drept si nu o examineze i sa-1 anunte pe Client despre motivele
neexamindrii, cu conditia ci numele, prenumele si adresa acestuia sunt citibile.

4.7 Petitia nu trebuie si contind amenintéri la viata si sdndtatea persoanelor cu functii de raspundere
ale Creditorului, la securitatea nationals, la ordinea publicd, la viata, sdndtatea sau bunurile
tertelor persoane. in caz contrar, Creditorul este in drept sd nu o examineze §i sd o expedieze
la organele de drept.

4.8 Se interzice utilizarea in petitic a unor expresii ofensatoare §i necenzurate, in caz contrar,
Creditorul este in drept sd nu o examineze.

4.9 Petitiile, cererile, reclamatiile depuse se examineaza de citre Creditor in termen de 30 zile
lucriitoare. Acest termen de examinare poate fi prelungit de cétre Creditor cu cel mult incd 30
zile calendaristice cu informarea corespunzitoare a Petitionarului.

4.10 Rezultatul examinarii petitiei se comunica Clientului in formd scrisd cu expedicrea
raspunsului prin intermediul postei (scrisoare recomandatd/cu aviz de receptie), pe adresa
indicatd de acesta in petitie sau cu consimtfimintul acestuia — verbal. Réspunsul trebuie sa fie
bazat pe materialele examinate si si contina trimiteri la legislatie. In baza unei intelegeri cu
Clientul, rispunsul la pretentie i se poate expedia suplimentar sub forma de act scanat, pe adresa
postei electronice indicate de acesta.

4.11 Petitiile repetate, care nu contin argumente si probe noi nu se examineazd, despre ce
Petitionarul este informat in forma scrisé.

4.12 Raspunsul la pretentie este semnat de catre conducétorul Societdtii si autentificat prin stampila
acesteia. Raspunsul la pretentie se inregistreaza in Registrul de iesire a documentelor Societdyii,
fiindu-i atribuit de citre persoana responsabild de expedierea corespondentei, un numdér de
iegire.

4.13 in procesul examinirii petitiilor nu se admite divulgarea informatiilor privind viata personald
a Clientului contrar vointei acestuia sau a altor informatii, dacd acestea lezeazd drepturile si
interesele lui legitime, precum si a informatiilor, ce constituie secret de stat.



4.14 Nu se admite elucidarea unor informatii privind personalitatea Petitionarului, daca acestea nu
se referd la continutul petitiei.

4.15 Persoancle responsabile de Inregistrarea §i examinarea petitiilor sunt obligate sd respecte cu
strictete termenul i modul de solutionare a petitiilor stabilite in prezentul Regulament.

4.16 In caz de aparitie a unor conflicte, Clientul poate apela la mai multe cdi de solutionare dupa
cum urmeaza:
- aplanarea conflictului pe cale amiabild cu Creditorul;
- dacd conflictul nu este aplanat pe cale amiabild, Clientul poate sesiza Creditorul prin
depunerea unei pelifii sau cereri.

4.17 In cazul in care Clientul nu este satisfacut de modul in care petitia a fost solutionatd de cétre
Creditor, el are dreptul si se adreseze cu o petitie la Agentia pentru Protectia Consumatorilor
si Supravegherea Pietei sau oricérei alte autoritdti competente sau s¢ poate adresa direct la
instanta de judecata.

A. Medierea

Pentru solutionarea litigiilor privind contractele de credit nebancare, Clientii (consumatorii) si
Creditorul pot initia benevol procedura de mediere ca o modalitate alternativi de solutionare. in acest
sens, procedura de mediere, In cazul solufiondrii litigiilor, ce tin de protectia drepturilor
consumatorilor, este reglementatd de lege.

B. Adresarea petitiilor in cadrul organizatiei de creditare nebancara

Clientul (consumatorul) se poate adresa cu o reclamatie/petitie initial Creditorului, in vederea
solutiondrii pe cale amiabild a problemelor, ce pot apdrea la executarea contractului de credit
nebancar, inclusiv anterior sau ulterior acestui moment.

Administratorul Creditorului este persoana responsabild de examinarea petitiilor. Daca
Creditorul refuzi si satisfaci reclamatia Clientului, acesta este obligat si comunice ultimului
motivul acestui refuz.

Clientul are dreptul:

a) si-si expund personal argumentele Creditorului;

b) si beneficieze de serviciile avocatului;

¢) si prezinte Creditorului probele, documentele si temeiurile suplimentare;

d) si ia cunostind de materialele examindrii, dacd aceasta nu aduce atingere intereselor,
drepturilor si libertdtilor altor persoane;

e) si primeascd un rispuns in scris, oral sau in formd electronicd despre rezultatele
examindrii si/sau instiintarea despre remiterea petitiei organului sau persoanei oficiale, de
competenta cireia tine solutionarea chestiunilor abordate;

f) si ceard repararea pagubei in modul stabilit de legislatie;

g) si solicite 1n scris sau in forma electronica sistarea examindrii petitiei.

Creditorul, ciruia i-au fost adresate petitiile este obligat:

a) si examineze petitiile in termenul stabilit de lege;

b) sd asigure restabilirea drepturilor lezate si recuperarea, in conditiile legii, a prejudiciului
cauzat;

¢) si asigure executarea deciziilor adoptate in urma examindrii petitiilor.



C. Adresarea ciitre organele competente

fn cazul in care Clientul (consumatorul) nu este de acord cu rezultatele examindrii petitiei sau
tn cazul refuzului de a o satisface, Clientul are dreptul sa se adreseze la Agentia pentru Protecfia
Consumatorilor si Supravegherea Pietei sau, conform procedurii civile, in instanta de judecats,
anexand la petitie copia raspunsului Creditorului sau, in cazul refuzului tacit, documentele, care
confirmi depunerea petitiei in adresa Creditorului.

a)  Autoritatea de supraveghere

Comisia Naionald a Pietei Financiare este o autoritate publicd autonoma, care autorizeaza i
reglementeazi activitatea participantilor pe piata financiard nebancard, precum si supravegheazd
respectarea legislatiei de citre ei. Comisia Nationald a Piefei Financiare este independentd in
exercitarea functiilor sale.

Agentia pentru Protectia Consumatorilor §i Supravegherea Piefei este o autoritatea de
supraveghere privind respectarea legislatiei in privinta protectiei consumatorului, inclusiv, cu
privire la contractele de credit nebancare pentru persoanele fizice (Clienti/consumatori).

b)  Actiunea in instanta de judecatd

Actiunile pot fi depuse la instanta judecétoreascd de catre Creditor sau Clienti (consumatorii)
prejudiciati nemijlocit prin contracte Incheiate sau de reprezentantii acestora sau de catre autoritatile
administratiei publice abilitate, in conformitate cu modul §i termencle prevézute de legislatie.

Creditorul va fi exonerat de rispundere pentru neindeplinirea obligatiilor sale sau pentru
indeplinirea lor neconforma, sau pentru cauzarea prejudiciului daca va face dovada ca aceste fapte
s-au produs datoritd unui impediment justificator.

V. Dispozitii finale

5.1 Prevederile Regulamentului sunt obligatorii pentru toti angajatii O.C.N. «CREDITOMAT»
S.R.L. si se aduce la cunostinta fiec#ruia.

5.2 Persoana/persoanele responsabile de primirea/inregistrarea si examinarea petitiilor din cadrul
Societitii, vor fi desemnate de catre Conducitorul Societétii.

5.3 Prezentul Regulament a fost aprobat prin Ordinul administratorului O.C.N. «CREDITOMAT»
S.R.L. si urmeazi a fi aplicat in cadrul activitatii desfasurate de cétre Societate.

5.4 In dependents de modificirile survenite in legislatie, Regulamentul dat va fi periodic revizuit
in scopul imbunititirii acestuia. Regulament poate fi modificat unilateral de cétre Societate
prin publicarea unei noi redactii.

5.5 Partile contractante se bazeazi pe incredere reciprocd si confidentialitate. Toate litigiile si
neintelegerile, care nu isi gisesc solutionare in prezentul Regulament se solutioneaza prin
negocieri. Dac# prin intermediul negocierilor pértile nu ajung la un acord comun, litigiul
urmeaz3 a fi solutionat de cétre organele competente.



ORDIN

privind aprobarea Regulamentelor O.C.N. « CREDITOMAT» S.R.L.
si numirea persoanei responsabile

28 mai 2021 mun. Chisindu

In conformitate cu Legea nr. 1 din 16.03.2018 cu privire la organizatiile de creditare
nebancard, Legea nr.135 din 14 iunie 2007 privind societatile cu raspundere limitata, Legea
nr. 133 din  08.07.2011 privind protectia datelor cu caracter personal; Legea nr. 308 din
22.12.2017 cu privire la prevenirea si combaterea spalarii banilor si finanfdrii terorismului;
Legea nr. 202 din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori i alte acte
normative ale Republicii Moldova, pentru a asigura si desfasura activitatea Societatii,

ORDON:
1. A aproba:

a) Regulamentul cu privire la prestarea serviciilor de cdtre O.C.N. « CREDITOMAT»
SR.L.;

b) Regulamentul privind cadrul de administrare a activitdfii O.C.N. « CREDITOMAT»
SRL.;

¢) Regulamentul privind mecanismele de solufionare a pretentiilor clienfilor O.C.N.
«CREDITOMAT» S.R.L.;

d) Regulamentul cu privire la activitatea O.C.N.”CREDITOMAT” S.R.L. in domeniul
prevenirii si combaterii spaldrii banilor si finantdrii terorismului.

2. A imputernici si a numi in calitate de persoand responsabild de aplicarea,
verificarea, executarea, monitorizarea Regulamentelor sus-indicate, precum si de
corespunderea programei Socieldfii privind prevenirea §i combaterea spdldrii
banilor si finantdrii terorismului cu prevederile legislatiei, pe administratorul
acesteia - Subin Andprei.

Subin Andrei
Administrator O.C.N. «CREDIY!

Atenfie: Acest document este destinat exclusiv destinatarului si confine informafie confidentionald i date cu caracter personal. Vi atenfiondini cd distribuirea neantorizatd, modificarea san
divulgarea confinutului, stocarea sau copierea Iui este ilegald, iar prelucrarea ulterioard a acesior date poafe fi efectuatd numai in condifiile previzute de Legea nr. 133 din 08.07.2011 privind proteciia datelor
cn caracter personal.
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