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REGULAMENT

PRIVIND MECANISMELE DE SOLUTIONARE A PETITIILOR CLIENTILOR
DE CATRE OCN “OK CREDIT” SRL



1. DISPOZITII GENERALE

1.1. Prezen-tul Regulament stabileste modalitatea de examinare a petitilor parvenite din partea
persoanelor fizice sau juridice in adresa Organizatiei de Creditare Nebancard "OK Credit" SRL,
persoanele responsabile de examinarea petitiilor in cadrul organizatiei de creditare nebancara, modul
si termenele de examinare a petitiilor de informare a peticionarului despre decizia aprobata.

1.2. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Legii din 16.03.2018 cu privire la
organizatiile de creditare nebancara, Legii nr.105-XV din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor,
Legii nr.71 din 22.03.2007 cu privire la registre, Hotaririi Comisiei Nationale a Pietei Financiare
nr.48/15 din 29.10.2018 cu privire la aprobarea Regulamentului cu privire la dezvaluirea de catre
participantii profesioniti la piata financiara nebancard a informatiei privind acordarea serviciilor,
precum Hotararii Comisiei Nationale a Pietei Financiare nr.38/14 din 28.09.2012 cu privire la
aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a petitiilor de catre participantii
profesioniti la piata financiara nebancara.

1.3. Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii spre executare pentru toti angajatii Organizatiei
de Creditare Nebancara "OK Credit" SRL.

2. IN SENSUL PREZENTULUI REGULAMENT SE UTILIZEAZA URMATOARELE NOTIUNI

2.1. Petitie - o expunere scrisd semnata de catre clientul sau potentialii clienti ai Organizatiei de Creditare
Nebancara "OK Credit" SRL sau alta persoana fizica, sau juridica, in care se formuleaza o cerere, o
revendicare, un punct de vedere, se contestd activitatea sau actele angajatului Organizatiei de
Creditare Nebancard "OK Credit" SRL sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri de catre
acesta.

2.2. Persoana responsabilda — angajatul Organizatiei de Creditare Nebancard "OK Credit" SRL, care a
receptionat petitia, desemnat sa inregistreze petitia in Registrul actelor de iesire s& examineze petitia
in cazuri simple s3 pregateasca proiectul rdspunsului, iar in cazuri complexe — sa transmitd petitia
spre examinare persoanei autorizate. Persoanele responsabile urmeazd sa asigure prezenta
mentinerea registrului reclamatiilor intr-un loc accesibil vizibil pentru clienti.

2.3. Persoana autorizatd - angajatul Organizatiei de Creditare Nebancara "OK Credit" SRL desemnat sa
examineze petitii care a fost autorizat prin procura corespunzatoare.

3. IN PROCESUL EXAMINARII PETITIEI, PETICIONARUL SE;‘BUCURA DE URMATOARELE DREPTURI

3.1 saexpuna personal argumente persoanei responsabile;

3.2 sa beneficieze de serviciile avocatului sau a specialistului desemnat de acesta;

3.3 sa prezinte documente informatii suplimentare persoanei responsabile;

3.4 sa ia cunosintd de documentele informatiile relevante pe marginea cazului pus in examinare, daca
aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor libertatilor altor persoane daca nu prezintd secret
comercial sau alt secret protejat de lege;

3.5 s& primeasca raspuns argumentat pe suport de hartie sau in forma electronicd despre rezultatele
examinarii, din solicitarea sa;

3.6 sa solicite suspendarea sau incetarea examinarii petitiei;

3.7 sa solicite aplicarea unui numar de inregistrare atat pe originalul, cat pe copia petitiei.

In scopul solutionarii cat mai operative si eficiente a chestiunilor abordate in petitie, persoana autorizata
poate invita petitionarul la sediul sai, solicitand dupa caz explicatii, comentarii si materiale suplimentare.
Angajatii Organizatiei de Creditare Nebancara “OK Credit” SRL sunt obligati s& asigure confidentialitatea
datelor care fac obiectul petitiei, precum si a datelor cu caracter personal.

4, PREZENTAREA PETITIILOR

4.1 Petitiile pot fi prezentate personal, ori expediate prin posta la sediul, sau la sucursalele Organizatiei de
Creditare Nebancara “OK Credit” SRL, pe adresa electronica a acesteia si urmeaza a fi inregistrate in mod
obligatoriu de catre persoana responsabila.

4.2 Petitia se depune pe suport de hirtie sau in forma electronica in limba de stat sau intr-o altd limba in
conformitate cu legislatia.

4.3 Petitile trebuie s& fie semnate de autor, indicindu-se numele, prenumele, domiciliul alte date pentru
identificarea petitionarului. '

4.4 Petitia in forma electronica trebuie s& corespunda cerintelor fatd de documentul electronic, precum si sa
contind informatii privind numele, prenumele, domiciliul, adresa electronica a petitionarului si alte date de
contact.



4.5 Petitile care nu corespund cerintelor stabilite la pct.4.3 si pct.4.4 se considera anonime si nu se
examineaza, cu exceptia petitiilor ce contin informatii referitor la securitatea nationald sau ordinea publica,
care se remit spre examinare organelor competente.

4.6 Petitiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu se reexamineaza, despre
faptul dat urmand a fi informat in scris sau Tn formé electronica petitionarul.

4.7 In situatia in care o persoana adreseaza in aceeasi perioadd de timp mai multe petitii cu acelasi subiect,

_ acestea se vor conexa, petitionarul urmand s& primeasca un singur raspuns.

4.8 4.8Daca dupa expedierea raspunsului parvine o noua petitie cu acelasi continut sau care se refera la
aceeasi problema, considerd, ca& aceasta petitia initiald, fdcandu-se mentiune ca s-a raspuns si se
informeaza petitionarul. ”

4.9 In cazul parvenirii unor petitii, textul c&rora nu poate fi descifrat sau care nu contin date suficiente pentru
examinarea lor, in termen de 3 zile lucratoare petitionarul va fi instiintat despre acest fapt, solicitandu-i-se
concretizarea problemelor abordate. v

4.101n cazul in care o peftitie este adresata gresit, ea va fi remis& inapoi petitionarului in termen de 3 zile
lucratoare.

5. INREGISTRAREA PETITIILOR
5.1 Inregistrarea si evidenta petitiilor se realizeaz4 prin intermediul persoanei responsabile care a receptionat
petitia.
5.2 La inregistrarea petitiei, pe prima pagina a acesteia persoana responsabilad aplicd parafa de inregistrare,
in care se indica data primirii $i numarul de inregistrare. Persoana responsabild va scana petitia in aceeas zi
cind a primit petitia va salva fisierul in baza de date electronica pentru a fi accesibild pentru examinare.
Originalul petitiei va fi salvat in dosar in resectiva sucursald sau la sediul Companiei.
5.3 Inregistrarea petitiilor, precum si a raspunsurilor la acestea, se efectueaz in registrele corespondentei de
intrare si iesire, tinute in format electronic.

6. EXAMINAREA PETITIILOR
6.1 Responsabil de solutionarea petitiei este persoana autorizatd din lista persoanelor autorizate aprobate de
Administratorul Organizatiei de Creditare Nebancara “OK Credit” SRL. De regul& petitile cu un subiect simplu
(ex. cerere de confirmare a lipsei datoriilor) sunt examinate de persoana autorizata care a inregistrat petitia si
trimite prin alta solicitare la comitet, pentru a analiza petitia. In cazul in care petitia este mai complexa, aceasta
este de reguld examinata de jurisconsultul care are in sarcind examinarea petitiilor. Jurisconsultul va consulta
zilnic registrul documentelor de intrare-iesire, posta electronica, alte mijloace de comunicare utilizate in
procesul de lucru, pentru a putea raspunde la petitii in mod corect in termen legal.
6.2 In cazul in care prin petitie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea persoanei autorizate, aceasta nu
poate fi examinata de persoana in cauza.
6.3 Petitiile se examineaza in termen maxim de 7 zile de la data inregistrarii.
6.4 In cazuri complexe termenul de examinare poate fi prelungit de cétre persoana autorizatd cu cel mult 7 zile,
fapt despre care este informat petitionarul.
6.5 Raspunsul la petitie se perfecteaza in 2 exemplare originale se semneaza de catre persoana autorizata.
6.6 Rezultatul examinarii se aduce obligatoriu la cunostinta petitionarului pe suport de hértie, iar la solicitarea
acestuia — n forma electronicd sau verbald, cu consemnarile corespunzatoare in Registrul de evidenta a
corespondentei de iesire (sau prin process verbal).
6.7 Dovada receptionarii raspunsului de catre petitionar se pune in sarcina persoanei autorizate (semnatura
petitionarului, avizul de receptie a scrisorii sau alte mijloace ce confirméa primirea raspunsului).

7. SUPRAVEGHEREA $| RASPUNDEREA [N CADRUL EXAMINARII PETITIILOR
7.1 Originalele petitiilor, réspunsurile la acestea documentele cu privire la examinarea petitiilor se pastreaza
in dosare separate alaturi de corespondenta de intrare iesire, cat in format electronic in baza de date a
Organizatiei de Creditare Nebancara "OK Credit" SRL.
7.2 Persoanele autorizate, sunt obligate s& asigure integritatea documentelor cu privire la examinarea
petitiilor care se pastreaza n sucursalele Organizatiei de Creditare Nebancara "OK Credit" SRL.
7.3 Activitatea de solutionare a petitiilor se va evalua lunar de jurisconsultul insarcinat, iar in cazul depistarii
unor nereguli, acestea se vor examina de persoanele imputernicite, cu aplicarea dup& caz a sanctiunilor
corespunzatoare. Totodata, se vor intreprinde masuri in vederea examindrii si Tnlaturarii cauzelor conditiilor
care genereaza petitii intemeiate acestea vor fi luate in vedere de conducere in vederea lurii unei decizii
manageriale asupra problemei sistemice.



7.4 Persoanele autorizate sunt direct responsabile de buna organizare desfasurare a activitatii de primire,
examinare rezolvare a petitilor, precum de legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termenul
necesar.

7.5 Incalcarea prevederilor prezentului Regulament de catre persoanele respective se sanctioneaza in
conformitate cu legislatia in vigoare.

7.6 Situatiile aparute in legatura cu organizarea si desfasorarea activitatilor in cadrul examinarii petitiilor de
citre persoanele autorizate, neprevdzute de prezentul Regulament, vor fi solutionate/reglementate in
conformitate cu legislatia in vigoare.

8. DISPOZITII FINALE
8.1 Acest regulament va fl revizuit si actualizat de fiecare daté cand este considerat a fi necesar, pentru a
asigura coerenta acesteia cu strategia Societatii si cu legile aplicabile.
8.2 Sefii de Departament/Unitate sunt responsabili pentru actualizarea Regulamentului.
8.3 Regulamentul este aprobat de catre Administrator (Director General).
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