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O.C.N. Aventus Finance" S.R.L.
Regulament privind mecanismele de solLilionare a pretehliilor cLien!ilor

1. DISPOZITII GENERALE

1.1. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Legii privind

proteclia consumatorilor nr,105 XV din 13.03.2003, Hot;rerii Guvernului nr.1141 din

04.1O.2006 privind aprobarea Regulamentului cu privire la modul de gestionare a

registrului de reclamatii, Legii cu privire la petitionare nr.190 XIII din 19.07.1994 Si

altor acte normative ale Republicii lYoldova,

1,2. Scopul prezentului Regulament const5 in asigurarea alinierii activit5tii O.C.N.

"Aventus Finance" S,R,L, la normele legale in vigoare, in materie de gestiune a

reclamaliilor adresate organizatiei de creditare nebancarS.

1.3.

2.1_

Prevederile prezentului Regulament se aplic; tuturor angajalilor organizaliei de

creditare nebancar; in vederea asigurErii inregistr6rii, examinSrii Si solufionErii eficiente

a reclamaliilor clienlilor O.C.N. "Aventus Finance" S.R.L.

2. NOTIUNI

in sensul prezentului Regulament, noliunile utilizate au urm;toaaele clefinitii:

reclamatie - orice adresare (cerere, petitie, pretenlie, plangere, etc.) adresatE O.C.N.

'Aventus Finance" S.R.L. in form5 scris5 sau form; electronicS, impotriva unui servicru

sau produs, unui comportament incorect al angajatilor organizatiei, a unei pretlnse

incdlcdri a drepturilor gilsau intereselor legitime ale reclamantului sau oric5rui alt temei,

care a condus la nemullumirea reclamantului;

reclamant - persoana fizic; care se presupune a fi eligibilS s; depun; o reclamatie

adresatS organizaliei de creditare nebancarS 9i care a depus deja o reclamatie;

consumator - orice persoanS fizic; ce intenlioneazd sd comande sau sE procure on care

comande, procurd sau folosegte produsele 9ilsau serviciile organizaliei pentru necesitSfi

nelegate de activitatea de intreprinz6tor sau profesional5;

registru de reclamatii - un registru standardizat cu regim special tlnut de c6tre O.C.N.

?ventus Finance" S.R.L., destinat inregistr;rii reclamafiilor clienlilor.

3. PROCESUL DE GESTIUNE AL RECLAMATIILOR

3.1. Clienlii O.C.N. '?ventus Finance" S.R.L., contrap6rlile sau persoanele terte pot

adresa reclamatiile prin intermediul urm6toarelor mijloace de comunicare:

a) po9t5;

b) post5 electronicd;

c) registrul de reclamatii;

d) alte mijloace de comunicare, cum ar fi, depunerea reclamaliei pe suport de h6rtie, la

orice subdiviziune a organizaliei.

3.2. Reclama[iile adresate in form5 electronicb trebuie s; corespund; cerinlelor fa!5

de documentul electronic, inclusiv apljcarea semnEturii digitale, in conformitate cu
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legisla[ia in vigoare. De asemenea, acestea trebuie sH fie semnate de autor 9i sE conlin5

informatii privjnd numele, prenumele. domiciliul 9i adresa electronic; a reclamantului,

3,3, Reclamatiile adresate in scris trebuie sd fie semnate de autor, indic5ndu se

numele, prenumele Si domiciliul.

3.4. Indiferent de conduita 9i forma de exprimare a reclamantLrlui, angajatii implicali

in relatia directE cu clienlii, trebuie s: dea dovad6 de profesionalism, abordare calmS 9i

respectuoasd a reclamatiilor, evitare Si inl;turare a situatiilor de conflid, a confiictelor

interpersonale;i a emotivitdtii excesive, direqionat5 spre un scop unic - solulionarea

eficientE a reclamatiei.

3.5. Fiecare angajat din cadrul O.C.N. 'Aventus Finance" S.R.L. este responsabit de

informarea imediat5 a adm;nistratorului despre orice neintelegeri, conflicte, nemutlumiri

capabile sE degenereze in reclamatii, precum 9i despre orice reclamatii verbale sau

scrise formulate de clienli.

3.6. Administratorul este responsabil pentru asigurarea mEsurilor organizatorice 9i

educalonale ale salarialilor din subordine in a9a mdsur; inc6t salarialii sE respecte
prevederile prezentului Regulament.

3.7. Reclamaliile expediate la adresele de email aie O.C.N. 'Aventus Finance" S.R.L.,

info@creditT.md sau info@credit365.md, sunt inregistrate in Registrul electronic at

reclamatiilor.

3.8. in Registrul electronic al reclamaliilor se va descrie sintetizat reclamatia

clientului. cu indicarea informatiei ce tine de: data inregistr6rii reclamaliei. numele

reclamantului. obiectul 9i motivul reclamatiei.

3.9. ln cazul reclamaliilor expediate prin intermediul postei sau depus; pe suport de

hertie in unul din oficiile secundare, acestea se inregistreaz; de asemenea in Registrul

Electronic al reclamafiilor, iar termenul de la care produce efecte reclamalia, este data

receplionErii acesteia de cEtre O.C.N. "Aventus Finance" S.R.L.

3.10. Registrele de reclamalii sunt destinate exclusiv consumatorilor care au comandat,

procurat sau folosit produsele 9i/sau serviciile O.C.N. "Aventus Finance" S.R.L.

Reclamaliile persoanelor fizjce care nu sunt consumatori, precum gi reclamatiile

consumatorilor care nu se refer5 la produsele organizatiei nu se inregistreazS in registre

de reclamalii 9i se depun in ordine general6 in condifiile stabilite pentru corespondenla

oficialS.

3.11. Registrul de reclamatii se inmSneaz6 consumatorului doar la prezentarea

documentului care atesti faptul cE consumatorul a comandat, a procurat sau a

beneficiat in alt mod de serviciile/produsele societ;!i.
3.12. Orice reclamatie/plingere/pretenfie/multumire formulatS de cStre persoanele care

nu posed5 calitatea de consumator 9i nu cad sub incidenta legislatiei privind proteclia

consumatorului. se adreseaz5 O.C,N, '?ventus Finance" S,R,L, prin oricare din

mijloacele de comunicare menlionate in pct 3.1 cu exceplia consemndrii acesteia in

registru.
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4. EXAMINAREA SI SOLUTIONAREA RECLAMATIILOR

Reclamaliile depuse se examineazd in termen de 30 de zile lucrdtoare, iar cele

care nu necesit5 o studiere 9i examinare suplimentare - fSrE interziere sau in termen de

15 zile lucrStoare din data inregistr6rji. Termenul de examinare a reclamatiilor poate fi
prelungit cu cel mult 30 de zile lucr;toare, fapt despre care urmeaz; a fi informat

reclamantul dac5:

- sunt necesare consult5ri suplimentare pentru intocmirea r5spunsului la reclamatie;

- reclamatia se refer5 la un volum complex de informalii sau dac6 se impune studierea

unor informalii suplimentare ce urmeazS a fi selectate Si folosite pentru intocmirea

rEspunsului,

4,2. in scopul examinSrii si solulionErii reclamatiilor, Administratorul solicit6 de la
angajatul O.C.N. 'Aventus Finance" S.R.L. explicalii (inclusiv repetate Silsau

suplimentare), orice informalii utile, pertinente 9i relevante pentru examinarea obiectiv5

a reclama[ieiin vederea solution5rii cazului reclamat,

4.3. Rezultatul examin5rii reclamatiei se aduce la cunogtinta reclamantului in scris

sau in form; electronica, iar cu consimlSmAntul reclamantului - oral.

Reclamatille care nu intrunesc condifiile prev6zute la p.3.2. 9i p.3.3. se

consider; anonime 9i nu se examineaz6,

4.5. Reclamaliile adresate a doua oar6, care nu conlin argumente sau informatii noi,

nu se reexamineazd, fapt despre care urmeaz; a fi informat Reclamantul in form6 scris5

sau formE electronicS.

4.6. Indiferent de limba in care au fost redactate reclamatiile adresate O,C.N.

'?ventus Finance" S.R.L., rSspunsurile la acestea se redacteaz; in limba de stat.

4,7.in cazul depunerii de c5tre consumator a reclamaliei cu privire la neconformitatea

produselor (serviciilor) sau la preschimbarea lor, termenul 9i modul de solutionare sint
prev5zute in Legea privind proteclia consumatorilor (cel mult 14 zile calendaristice de la

data depunerii reclamatiei).

4.8. Toate reclamaliile primite sunt analizate conform Anexei nr.1 la prezentul Regulament

in vederea corespunderii acestora cu cerinlele necesare pentru a fi clasificate

"reclamatii", 9i anumei

a) obiectul reclamaliei vizeaz5 produsele sau serviciile O.C.N- "Aventus Finance"

S.R.L.. comportamentul inadecvat al angajalilor, o pretinsS inc5lcare a

drepturilor/intereselor legitime ale reclamantului, sau alt motiv intemeiaU

b) persoana care a inaintat o reclamalie este identificabild, care a avut sau are un

ruport contractual cu O.C.N. 'Aventus Finance" S.R.L., a beneficiat de un serviciu ai

Societdtii.

4.9. in situatia in care, in urma anchetei desf;gurate, se constat5 abateri grave de la

norme:e legaler incSlc5ri din partea angajatilor O.C.N. 'Aventus Finance" S.R.L., ce
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conduc spre penalizSri, sanction5ri, presupun anumite pl;ti pentru compensarea unor

prejudicii cauzate clientului reclamant, persoana responsabilS va analiza o eventualE

definire a unor acorduri de solutionare cLr reclamatii prin stabilirea unor tranzaqii de

impEcare.

4.1O. DupE finalizarea actiunilor de examinare a reclamaliei, expedierea r;spunsului

cetre reclamant se actualizeazd in Registrul de evidenlS electronicb a reclamatiilor,

indicand: rezultatul examindrii reclamatiei, legea/normele/standardele care nu au fost
respectate de c5tre companie, modul de solutionare a reclamatiei, data expedierii

r6spunsului c5tre reclamant. Registrul respectiv se p5stread in format electronic cu o
periodicitate anualS.

5. DISPOZITII FINALE

5.1 Reqistrul de reclamatii este tinut in fiecare oficiu secundar a O.C.N. ?ventus Finance"

S.R.L. in locuri vizibile 9i accesibile pentru consumatori/clienli.

5.2 Registrul de reclamalii este un document de strictd evidentE 9i nu poate fi anulat pin5 la

completarea lui integralS. Dup; completare el se pEstreazE in cadrul unitdtii un an de zile,

apoi se anuleaz6 ln temeiul actului de lichidare. in cazulin care nu este completat integral

in decursul anului, Registrul rEmine in vigoare pentru anul urmStor.

5.3 Se interzice scoaterea Registrului de reclamatii din incinta unit5lii.

5.4 Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii pentru tolj angajalii O.C.N. 'Aventus

Finance" S.R.L.
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Anexa n r,1

ANALIZA-T4ODEL A RECLAI.4ATIEI CLIENTULUI

1. se arat; receptivitate faIS de client (atet verbal, c6t 9i non-verbal);
2. se creeaz; un "climat" favorabil rezolvdrii problemei ascult6nd relatarea clientului f;r5 a

fiintrerupt;
3. se aflS exact problema clientului, punAnd intreb;rile potrivite (dupE caz: dac; este

nevoie de mai multe fapte gi/sau detalii);
4. se incearcb de a descoperi aspectele situaliei ce l-au afectat personal pe client inainte de

a ipropune o solulie (pentru a determina cel mai un curs al aqiunii);
5. ln urma acumul5rii informatiei de care ai nevoie de la client, se verific6 faptele cu tact 9i

promptitudine;
6. se prezint; pe scurt clientului felul l^n care s-a inteles situatia, impreuna cu informatiile

suplimentare ce s au adunau
7, se depune efort comun de rezolvare a problemei, reformul6nd reclamatia ca pe o

problem; ce trebuie rezoivat5;
8. se determinE ce ar insemna o solulie satisfdc6toare pentru clienU
9. dup6 caz, se implic5 in rezolvarea problemei 9i pe cei responsabili cu produsul sau

serviciul respectiv 9i se folosegte experienta lor pentru a dezvolta solutii posibile;
10. se alege cea mai bund solulie Si se propune clientului;
11.se ajunge la o intelegere cu clientul. dacE e nevoie, gi modificdm solulia in limite

rezonabile pentru a satisface agtept6rile clientului;
12. se irnplementeaze solulia;
13.multumim clientului pentru cE a apelat la serviciile companiei 9i pentru cA ne a atras

atenlia asupra problemei;
14. reclamatia se consernneaz6 intr-un document in care se mentioneazE ce mSsuri s-au

'uat si cu'n se va urm5r,aplicarea lor;
15.luEm legEtura cu clientul ca sE ne asigurEm cE solulia este satisf;c;toare;
16, reclama[ia se analizeazb din nou (de Ia ce a pornit; dac5 este un simptom al unei

probleme mai mari;solutia a functionat?);
17, se vor lua mdsuri pentru a preveni repetarea problemei;
lB.urm5rim cum decurge rezolvarea problemei pe plan intern; ne asigurSm c5 au fost

implementate schimbErile necesare 9i c; sunt eficace.
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