
O.C.N. Express VMG Credit S.R.L.

Aprobat

Prin ordinul nr.05/1 dd. 31,05,2022

c/f -1,01,7600015838

Dircctor: Vic

Regulament

privind mecanismele de solufionare a

pretenfiilor clienfilor

O.C.I{. Express VMG Credit S.R.L.

IDNO-1017600015838

O.C.N. Express VMG Credit S.R.L. c/f -101760001 5U38



O.C.N. Express VMG Credit S,R.L. clf -1.01760001:;838

Introtlucerc

Acest docttntcnt a l'ost elaborat clc cirtrc O,C.N.'"lirprcss VI\'{(i (lrcclit" S.lt.l irr conlirrniirrrre crr

art.,5" al.4. al. tt a l.egii nr. I clin 16,0:1.2018 ctr privirc la organizatiilc clc crctlitarc rrchrrrrcrrrii si

tlescric l)r()cesele $i nrccanismclc de solLrtionare a prctcntiilur/petitiilor clicntilor'. ittat it

1>ct'st.,attcIrlt' lrzicc qi .j trridicc" statrilcstc iilrolclltrca ;i procc.lrrrilc rreecslrlc l)e ritlri :irrlilIi'rr,ir,.,L
oricluor pcti!iilprcten!ii parvenite in vederea respcctf,ri ;i apartirii inleresclor ;i ch'cpturilor'
clicnlilor O.C.N. Express VMG Creclit S.l{.1.. in conlormitatc cu Lcgca nr. 190 clin 19.07.19().-l

cLr privirc la petitiorrarc,;i cu prcvcderilc Lcgii nr. 202 tlin 12.07,2013 cr"r prir,'ilc la contluctcle
dc creclit pentru consumatori, c6t gi in conlbrmitate ou Legca nr. 105-XV clin 1.1.03.2003 pril,incl
prote cIia cottslrntatorilor. I Iotdrirea Cornisioi Naliontrlc a l'ic1ci liinanciarc nr. 48i I .S clin

l().10.2018 cu privirc la Rcgulamcntul ce [inc dc c]czvllLrirea clc catrc participantii profi:sionisti
It pialtr llnanciari nebancari a inlbrrna!iei privind acordalca serviciilor'. Ikrtiiralclr ('orrrisici

Na(ionalc a I'}ic{ci liinanciarc nr.3tl/14 din 28.09.2012 cLr privirc la RcgLrlanrcnlul cc tinc dc

rlodalitatca de examinarc a pctiIiilor/prctcn[iilol clc calrc participanfii prof.esioni5ti la piatl
Il nar rciarir netrancard.

Ilegrrlanrcntul sc adoptr-r cle organrrI clc contluccrc al corlpaniei si cstc clabonrt !irrinrl corlt rl,.'

lcgislatia I{cpublicii Moldova. ;i a bunclor practici clirr dorncrtiu.

'\uust rloctrrrrcrtl utn"tcazi a ll rcvizuit;i actLralizat euLlill rlulxr citz. si aplolrat tlc cliLrc Ot'slrtrttl ti;
ctintlucclc a O.(1.N. lrxpress VM(i C'reclit S.l{.1..

'I'e rminologic

l'ctitic/pretcn{ic - in sensul prezcntultri rcgLrlirrrrcnt. sc irt[clcgu r)r'iuu uulL'r.(. teclltllliie'. :,r':,i,'rli,.

aclresatir O.C,N Express VMG Credit S.R.1.., sau autoritir(ilor competentc a ltcpublicii Nloltkrva privirrrl

activitatea O.C.N. [')xpress VMG Credit S.R.l-., iuclusiv cercrca prealabila prin cat'c se cottteslii o ticcizic

plivind nesoluIionarea in terntenul stabilit dc accst regrrlatttcnt a unci solicitiu'i/celcri itt'cctlttt si tle

lcgislaqia Rcpublicii Moldova.

Ilcgistru de eviden{I a peti{iilor - registru destinat rcclanratiilo/petiliilor/scsizirilor sLIb orice lirlrtlii.

tinut in nroclul stabilit de lege care este autentiflcat in mocltrl corcspttttzitot'de ('otn1;artic.

I)crsoaul responsabiki anga-jatul 0.C.N L:xprcss VMG (.rcdit S.lt.l.. citrc it leee pttrrttitt putitiir.

desernnat sii irrcgistreze petilia in I{egistrul spccializat, sit exantittcze ttccltstit ltctitic" slt pt'eg.lilca:lt

proiectul lirspunsului, iar clupa caz sit o trattstttiti-t sttpcriot'ttltti siitt.

llcrsollir autorizatl angajatLrl O.C.N. lixplcss VM(i Creclil S.l(.1.. ciescnltat sii cratttirrczc llctilii yi

care a lbst autorizat de cdtre Administratorul entitalii.

'l'ermen de examinare - perioacla dc tinrp ncccsaru'r O.('.N. Irxprcss V\1(i ('r'r:clit S.l(.1.. 1r'*ttlrr

cxanrinarea petiliei/pretenlici parvenite. a materialelor alcrcrttc, prccLtltt ;i il ttltLll'ol'

circunrslan!e lor.
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I'eti(ionar pcrsoanal l1't.ic'a sar-r.juridicf, carc a bencllciat sau

lrxpress VNlG (lredit S.lt.l-.. carc in orisicare nrocl se alllr
I:rpress \/N4(; ('rcclrt S.l{,1..

l. I'rcvcdcrile gcncrale

'l'oatc petiIiile/prctenfiile clien!ilor Conrpaniei trcbLrie sa lic
criteriilor stipulate Ei crrr"rn{ate mai .ios.

c./f 1017600015838

bcncllciazii cle scn iciilc O.('.N.
in t'apcirtrrri .iLrlitlice cLr ( ).('.\ .

intocnritc ;i dcpuse conlirrrrr

1.1. Modul de depunere a petifiei/preten{iei

Petilionarul v-a depune petilia/pretenfia in scris la sediul companiei situate in nrurr. Chisirrdrr.

Eos.Hinceqti 43, o1. 401, sau in lbrmd electronicd la urmatoare adrcsa dc c-rnail

u&ifig,tprg-$$.gqdlUUd, totodatd aceasti adresf, fiind afiqatd pe toate materialele promotionalc
ale companiei, cit gi pe site-ul companiei, in limba de stat sau intr-o altd limba in conforrnitatc
cu Legea cLr privire la fiurclionarea limbilor vorbitc pe teritoriul Ilcpublicii Moldova.
Pretenfialpetilia in formI electronicd trebuie sE corespundi cerinlclor fata dc clocurnentul
clcctronic, inclusiv aplicarea semndturii digitale, in conlbrnritate cu legislalia in vigoarc.

1.2. Ccrin{e fa{I de petifie/preten{ie
a, Petiliile/preten{iile trebuie sE fie semnate dc Autor, indicand uume le. prenunrele 5i

domiciliul. Petiliile/pretenliile in fbrm6 electronicd con[in inlbrmalii privind nurrrelc.
prenumele, domiciliul, telefonul de contact gi dup6 caz,adresa electronicd a petilionaruluri.

b. Daca textul petifiei/pretenliei nu este lizibil qi nu poate h citit sar"r petilia/prctcnlia corrtinc

intbrmafii insuficiente qi neconcludente relbritor la problema abordatA, pctiliaipretenlia
nu se va examina, iar organul sau persoana oficialh va informa peti{ionarul dcsprc

motivul neexamin6rii, in cazul in care numele qi adresa indicate pot fi citite.
c. Organul sau angajatul companiei are dreptul sI nu examineze pctiliile/prctcr-rliilc carcr

corr!in un limbaj necenzurat sau of-ensator, ameninfiri la sccr"rritatca proprie salu ir

bunurilor companiei, la ordinea publica" la viala gi sinatatea pcrsoanelol rlin cadlul

conrpaniei. preclrm qi a mernhrilor thmilici accstciit.

d. I'}etiliile/preten{iile ce nu intrunesc condiliilc prcr,f,zute la lit.) a, sc consiclcrit anonitnc 5i

nLl se examineaz.d.

1.3. 'I'ermen de examinare a peti{iei/preten{iei

'l'ermcnul de exarninare a petiliilor/preterrliilor parvcnitc in caclrLrl conrpitnici O ('\ | r.l)i,,

VMG Clredit S.l1.L. v-or fi examinate in termen de 30 de zile calendaristice clc la clata depunerii

conlbrm art. 1.I a prezentului regulament, in termenul dat petilionarul precr"rm qi O.C.N. l-',xpress

VMG Credit S.R.L. au dreptul de a solicita oriqicare materiale/informafii nccesare solu{ionarii

petiliei/pretenfiei depuse.
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2, Dcscrierea mecanismclor/procesclor de solufionare a

petifiiloripretenfiilor parvcnite cltre O.C.N. l)xprcss VM(; C red it
S.R.I,.

2.1 Drepturile peti{ionarului

a, Sa expund personal argumentele sale persoanei responsabile;

b. Sh benefici eze de serviciile avocatului sau unui specialist dupd caz;

c. Sh prezinte documente , informalii care le considerd necesare;

d. S[ ia cunoqtinlI cu documentele qi informatiile relevanle pe nrarginca cazirlui

examinare;
S5 primeas<;[ r5spuns argumentat pe suport de hArtie sau in lbrrni clcclronicii
rczultatcle cxaurin[rii :

Si solicitc sr.rspe ni'larca sirLl cxlluriuarea pclilie i:
Sar stllicite aplicarca ur-ruri nrrurlrl dc inrcgistrale attit pc ot'igirutlLrl . cat;i pc ctrpirr

pctile i.

2.2 l' roces ul de accepta rc, in registra rc, sol u (io na rc a p rcte n f i i lrl r

inregistrarca peti{iilor/pretcn{iilor Oc'latzi cc pctilia/pretcn!ia cstc clcpursir pc sLrport dc irartic

la serlir-rl O.Cl.N. frxprcss VMC Credit S.lt.l... anga.iatul companiei r,-tt exantit.tzt dacii prctcrtlirr

datl c:orcspuuclc crilcliilor enunlatc in art. 1.2 ditr prcz.entul rcgulantent.5i o r,-a ittrcg,istrrt ctt

numlr dc intrarc ;i data in l{egistrul dc cvidcnf[ a peti!iiloL a O.C.N. l:xpless V'Nl(i ( r'erlit s.lt.l..
pentnl c-xanrinarea ulterioar[ qi procesare. iar in acclaEi tinrp accsta va 1"rct'lcctit o e()pie a aecstciit

pcntru pcti!ionar cu nrcnfiurrea nunriiruh,ri dc intrarc stabilit in rcgistru, I)acit prctcntia,/pctitia ntr

v-ir corespLrnc.lc crilcriilor rne:nlionute. aceasla v-a fi r'entislt inapoi spl'e I'c-l)cl'li'ctltte slrtrlt.i tt\tilr'r'

l,lxirminarca in carlrtrl acestci ctapc angajatul carc a rcccplionitl si lnrt:gtistl'itl l)lttentirt ,,r .i

rcnrite I)ircctorr.rlui I:lxecutiv a cor-nllaniei sple exaurinare. Prccunt qi iorttc tltitlerittlclc illet'r.:l.ttt:

cazului dat (closanrl de creclit, solicitari antcliotrrc. alte irriunnllri ciLtlrir tit/ ). i(czi.i.r ;ii

rcsptinsabilitatc Directorului IrxccLrtiv clc a enritc o decizic situ tlc a solicita irrlirlrtttrtii itclitionirlc

clc la pcritionar in veclerea solulionalii cu inrpar{ialitatc a pretcn!ici/1-retilici. in tazLrl itt citre prirt

pctilin depLrsl srrnt sesizatc arruntitc aspectc clin activitittca untti artga;at ltl cotllprtrtici. rtceilsttt tlLt

va ll crirntirratii clc pcrsoanil in cauz;i sau clc citre un suborcloltitt al accstcia.

(-'onrunic:rre Deciziei - in terntenul stabilit cle prezentul reg,ulantcttt al O.(1.N. l:xprcss VM(i
('reclit S.li.l... va comuuica clccizia priviucl soluf iunitt'ca plcterrliciillrrLiiici rtt liriiti.L rl; rir-1 iilrur.

initialti" lle in fbrmd sorisi sau electrortic[.

prrs irr

c1e sprce.

f.
()

O.C.N. l:xprcss VMG Credit S.R.L. t.lf ii).i i (r000.l,8.iil



O.C.N. Express VMG Credit S.R.L. c. / f - lot-/ 6000 1 l,il3iJ

3. Modificiri asupra rcgulamcntului dat

RcgulatncrttLrl cla1 este aprobat la plogrllut:rca adl.niuistratorulrri conrl"lirniei clc clitrc olu.irrrrrl

suprenl clc conclucere Adunarea (]enerala a Asociafilor prirr c]ccizia sa conscnmatii in curlnrl
proccsului verbal.

llegulanrentul clat estc valabil pc un tenncn cle cloi ani clc zilc dc la trproburca accstLria.

l{egr.rlamentul dat poate fi modillcat Ei adaptal la nevoile companici prccLur) qi la nrorlillcililc
legislalici I{cpublicii Mt>ldova.
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