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CAPITOLUL I. DISPOZITIT GENERALE

I .l . Prezentul Regulament stabile$te mecanismul Ei modalitdtile de solulionate a

pretenfiilor clienlilor, in adresa O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS" S.R.L., regulile privind

examinarea pretenfiilor, termenele de solulionare apretenliilor qi persoanele autotizate

de a le primi qi soluliona.

1.2. Prevederile Regulamentului sunt obligatorii spre executare pentru toli angajalii din

cadrul O.C.N,,SMS CREDIT - PLUS" S.R.L.

1.3. Rbgulamentul conline prevederi in conformitate cu Legea cu privire la petilionare

nr .190- XIII din 19.07:lgg4, Codrrl Nr. 116 din 19.07.2018 administrativ al Republicii

Moldova, Legea Nr. 105 din 13.03.2003 privind proteclia consumatorilor, Legea Nr.

202 din 12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori, Regulamentul

Comisiei Nalionale a Pielei Financiare cu privire la dezvdluirea de cdtre participan{ii

profesioniqti la piala financiard nebancard a informaliei privind acordarea serviciilor

aprobat prin Hotdrdrea C.N.P.F. nr.816 din26.A2.2010.

CAPITOLUL II. TERMENI $I DEFINITII

2.I.insensul prezentului Regulament se aplicd urmdtoarele noliuni qi definilii:

: - Petilie - orice cerere, sesizare, preten{ie, reclama{ie'sau propunere adresatd

, O.C.N,,SMS CREDIT - PLUS" S.R.L., de c6tre clientul/clienlii O.C.N,,SMS

CREDIT - pLUS" S.R.L., sau altd persoand ftzicd, fie juridicd, sau grup de

persoane prin care se contestd acliunile sau vreun act aI O.C.N ,,SMS CREDIT

- PLUS" S.R.L., al angaia\ilor o.c.N,,sMS CREDIT - PLUS" S.R.L., sau se

inainteazd careva cereri, solicitdri, revendicdri, sau se exprimd o pdrere, o

recomandare. Petiliile se depun la oficiul O.C.N ,,SMS CREDIT - PLUS"

S.R.L., in mun. Chiqindu, str.Negruzzi,7,la sediul subdiviziunii acesteia din

sau se transmit prin intermediul serviciului poEtal sau a unui serviciu de

curierat la sediul sus-indicat, ori la adresa de email.

- Autoritate competentd - directorul O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS" S'R'L','

- Persoand responsabila - angaiatul o.c.N. ,,sMS CREDIT - PLUS" S.R.L.,

abilitat cu atiibulii de examinare a pretenliilor gi de propunere a soluliilor

autqritdtii competente.
- Persoan a autotizatd - angajatul O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS" S'R'[",

desemnat sd inregistreze actele de intrare/iegire, responsabil pentru pdstrarea

Registrului de reclamalii in locul accesibil gi vizibil de deservire a clienJilor

sau solicitanJilor. Persoanel e autorizate sunt indicate in Anexa prezentului

Regulament, aprobat de cdtre Directorul organizafiei.
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CAPITOLUL III. MODUL DE RECEPTIONARE $I SOLUTIONARE A
PRETBNTIILOR

3.1. Petilionarii vor depune in scris petilia, adresatd O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS"

S.R.L., prin depunere personalS pe suport de hdrtie la sediul juridic sau in

subdiviziunile Organizaliii, prin insirierea reclamaliilor in Registrul de reclamalii

pdstrat la sediul b,c.x. ,,sMs CREDIT - PLUS" s.R.I-., qi/sau la subdiviziunile

acesteia, prin transmiterea acesteia pe suport de hirtie prin intermediul unui serviciu

poqtal sau de curierat, la sediul juridic al O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS" S.R.L., sau la

subdiviziunile Organizatiei, sau electronic, prin expedierea unui email la adresa

existeritd.

3.2. in petilie, clientul, indica obligatoriu: numele, prenumele, adresa sa de domiciliu,

la care solicit6, sd fie infonnat.u piiui.. larezultatele examindrii reclamafiei, numdrul

de telefon. petilia trebuie s6 fie semnatd de cdtre petilionar. Petilia in formd electronicd

trebuie s6 corespunda cerinlelor fald de documentul electronic, precum qi sd conlind

informalii privind numele, pr.nr-"ie, domiciliul qi adresa electronicd apeti(ionarului qi

alte date de contact. in petilie, clientul va motiva clar gi desluqit pretenlia sa.

3.3. in cazulneindicdiii de petilionar a datelor prevdzrfie in pct. 3.2.,O.C.N.,,SMS

CREDIT - PLUS,' S.R.L., nu va examina peti{ia, cu exceplia petiliilor ce conlin

informalii referitor |a securitatea naliona16 sau ordinea public6, care se remit spre

examinare organelor competente. O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS" S'R'L', nu va

reexamine pet11iile adresate repetat, ce nu conlin date, argumente sau informatii noi'

informdnd despre aceasta petilionarul.
3.4. Ladepunerea sesizdrilo rlreclamatiilor prin intermediul Registrului de reclamatii de

citre clienli, persoana autorizatd din cadrul o.c.N. ,,sMS CREDIT - PLUS" S'R'L''

aduce la cunoqtin{d despre acest fapt autoritdlii competente. Autoritate coTpltentd va

desemna p.rrounu resplnsabila, ce va examina Reclama\ra/petiliain cauz6. Persoana

responsabil6, desemnata de autoritatea competentd, este obligatd, odatd cu transmiterea

rdspunsului cdtre petilionar, sd inscrie ?n Registrul de reclamalii, despre

mSsurile/soluliile intreprinse.
3.5. peti{iile/iolicit6riie/sesizdrilelreclamaliile pe suport de hArtie se depun in adresa

Directorului O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS" S'R'L',

3.6. r adepunerea pietenliilor/solicitdrilor/sesizdrilor/reclamaliilor de cdtre petilionari

personal, sau prin interrnediul serviciului de curierat, pe suport de hdrtie, persoana

autorizatd din .ua*t O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS" S'R'L', sau din cadrul

subdiviziunii, inregistreazd sesizatealreclamalia in Registrul de evidenld aI

documentelor de inirare gi, la solicitare, elibereazd petilionarului/clientului o copie a

acesteia cu confirmarea inregistrdrii ei, dupd care o transmite autoritilii competente'La

inregistrarea petiliei, pe- pti.u pagin[ a acesteia se aplicd num6ru1 de inregistrare

pr..ir. qi data pti*i.ii. inregistrarea petiliilor qi rdspunsurilor la acestea' se efectueazS

in registiele corespondenleile intraie gi ieqire. Autoritatea competentd va indica, pe

t.*t t petiliei, persoana responsabild, ce va examina petifia in catzd'

3,7 . La d.punlr.u petiliilor/solicitirilor/sesizdrilorheclamaliilor de cdtre petilionari,

electronic, prin expedierea textului pe emailul Organizaliei, persoana autorizatd din

cadrul o.c.N. ,,sM-s CREDIT - pl.us" s.R.L., va tipdri textul mesajului qi va inregistra
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petilia/reclamalia in Registrul de eviden[dal documentelor de intrare, dupS care o va

transmite autoritAtii coripetente.Lainregistrarea peti{iei, pe prima pagind a acesteia se

indicd data primirli gi numdrul de inregistrate. i*egistrarea peti{iilor qi rdspunsurilor la

acestea, se efectu eazd in registrele 
-orespondenlei de intrare qi ieqire. Autoritatea

competentd va indica, pe textul petiliei, persoana responsabil[, ce va examina

Rec I ama{i a/petiqi a in cauz6.

3.8. persoanelc responsabile s6 solulioneze pretenliile/solicitdrile/sesizdrile/

reclamaliile verific6 motivele, preten{iile qi revendicSrile expuse, perfecteazd rdspunsul

petilionarului care la necesitate se coordoneazd cujuriqtii din cadrul O'C'N' ,,SMS

CRERIT-PLUS" S.R.L., 1!.- -^rr_-jr^+^^ ,,-. .

3.9. In cazul in care, prin peti{ie, sdnt sesizate anumite aspecte din activitatea unut

angajat al O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS" S.R.L., aceasta nu poate fi examinatd de

p.itounu in cauzdsau de o6tre un subordonat al acesteia.

i.tO. 1,u examinarea petiliei, autoritatea competentd, persoana responsabild, sau

perseana autorizatdeste obiig atd sd asigure confirCenf ialitatea datelor care fac obiectul

petiliei, precum qi a datelor cu caracter personal reglementate prin Legea nr'133 din 8

iulie 201-1 privind proteclia datelor cu caracter personal.

3.5. Raspunsul la petilieTreclamalie se pregdteqte in scris in termen ce nu depdqeqte:

- 30 zile calendaristice pentru-p.i4iit. pentru care sunt necesare mSsuri de

cercetare gi analizd detaliatd a tuturor aspectelor sesizate.

14 zrlecaiendaristice de la datainregistrdrii, pentru petiliile care nu necesitd o

studiere qi examinare suplim entar6'

- l4 zile calendaristice pentru petifile remise

Financiare, iar in cazulin care va fi indicat un

respectat.

3.6. In canilreceplionirii unor petilii, textul cdrora nu poate fi descifrat sau cafe nu

conlin date suficiente pentru examinaiea ror, in termen de 3 zile lucrdtoare petilionarul

va fi inqtiinlat despre acest fapt solicitAndu-i-se inldturarea neajunsurilor qi

concretizarea motiu.io, specificat.. in cazll in care o petilie este adresatd greqit la

adresa organ\zaliei, ea va fi remisd inapoi petilionarului in termen de 3 zile lucrdtoare'

3,7 . petilionarul este informat despre rezultatul examindrii petiliei qi solulia propusd

de c6tre o.c.N. ,,sMS CREDIT - plus" s.R.L., printr-o scrisoare cu aviz de receplie

expediatala ?Jomiciliul indicat al petilionarului, sau pentru petiliile parvenite prin email,

prin expediere la adresa utllizatdde petifionar' sau indicate, in textul petiliei' Rdspunsul

se inregis treaz;,de cdtre persoana iutorizatdin Registrul de ieqire al documentelor al

O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS" S.R.L.

3.8. Rdspunsurile }a pretenfie se perfect eazdin\ exemplare originale 9i se prezintS

penrru semnare autoritalii competente, sau persoanelor imputernicite, intr-un termen

rezonabil care ar usig.ya posibiiitatea verificdrii lor qi introducerii unor modificari sau

completdri.

de Comisia NaJionall a Piefei

alt termen acesta utmeazd sd fie



OCN ,,SMS Credit - PIuS,, SRL

CAPITOLUL IV. DREPTURILE PETITIONARULUI

4.1. Pe parcursul examindrii pretenfiei, petilionarul se bucurd de urmdtoarele drepturi:

- sd expunb personal sau prin intermediul reprezentantului argumente pentru

sus{inerea cerinlelor qi sd prezinte anumite probe;

- s5 beneficieze de serviciile avocatului sau a unui specialist desemnat de acesta;

- sd prezinte documente qi informa{ii suplimentare solicitate;

- sd ia cunoqtinlf de materialele, documentele qi informaliile relevante pe marginea

cazului,dacd aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor 9i libenSlilor altor

persoane qi dacd nu prezintd secret comercial sau alt secret protejat de lege;

- ia primeascS rdspuns argumentat in scris, verbal sau in formd electronicd despre

rezultatele examindrii, reieqind din solicitarea sa;

- sd solicite suspendarea sau incetarea examindrii pretenfiei;

- sd propund solulii gi recomanddri pentru solulionarea preten{iei;

- .s[ solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislalie.

CAPITOLUL V. RASPUNDBREA PERSOANEI RESPONSABILE

5.1. Petiliile, rdspunsurile la petilii vor fi pdstrate in dosare separate, alSturi de

corespondenla de intrare gi iegire din cadrul O.C.N. ,,SMS CREDIT - PLUS" S.R.L', la

ele fi.ind ataqate toate documentele cu privire la petilie, asigurdndu-se integritatea

acestora.
5.2 persoanele responsabile sau autorizatevor fi sanclionate disciplinar in corespundere

cu legislalia in uigour. pentru abaterile in legdturi cu neinregistrarea, inregistrarea

necorespun zdtoare, depSgirea termenului de acordare a rispunsului, neasigurarea

pdstrdrii corespunzdtoare a petiliilor qi rdspunsurilor la ele.

CAPTTOLUL VI. DISPOZTTII FINALE

6.1. Comisia Nalio nald a Pielei Financiare, sediul cdreia se afl6 in mun. Chigindu, bd.

$tefan cel Mare gi Sfant, 77,IvD 20l2,info@cnpf.md. este autoritatea, cdreia i se poate

udr.ru petilionarul, in cazul in care considerd refuzul de a examina peti{ia neintemeiat, a

fost depdqit termenul de examinare a petiliei sau nu este de acord cu rdspunsul primit.

Totodat6, petilionarul poate contesta rdspunsul primit in insJantele de judecatd in

conformitut. pg prevedlrile Codului administrativ al Republicii Moldova Nr. 116 din

19.07.2018, ori p^oate depune o reclamalie la AgenJia pentru Proteclia Consumatorilor qi

Supravegh.r.u'ei.pi, Ia adresa mun. Chiqindu, str. Vasile Alecsandri' 78, \/D 2012,

c._onsqmplof@apc.gAv.md. in cantlin care petilionarul are statutul de consumator.

tintr6invigoar.ai''dataaprob5riisaledec6treFondatorul
O.C.N. ,,SMS CREDIT. PLUS" S.R.L.
6.3. prevederile Regulamentului vor fi afigate pe panoul informativ din sediul.O.C.N.

,,sMs CREDIT - PLUS" S.R.L. qi din subdiviziunile acesteia.


