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Prezentul Regulament este elaborat in corespundere cu prevederile Legii nr. 202/2013 privind contractele
de credit pentru consumatori, Legii nr. 192/1998 privind Comisia Nationala a Pietei Financiare, Hotéririi
Guvernului Republicii Moldova nr. 1141 din 4 octombrie 2006 pentru aprobarea Regulamentului cu
privire la modul de gestionare a Registrului de reclamatii.

I. DISPOZITII GENERALE
2. Prezentul Regulament stabileste cadrul intern privind receptionarea, inregistrarca, examinarea §i
solutionarea si tinerii Registrului de evident(d a petitiilor parvenite in adresa OCN”AXIOMA CREDIT”
SRL (in continuare Registru).

3. Regulamentul asigura:

« protectia drepturilor clientilor/consumatorilor;

« examinarea corectd si impartiald a petitiilor;

« transparenta procesului;

« conformitatea cu cerintele autoritatii de supraveghere:
« imbundtitirea continud a serviciilor

4. Notiunile utilizate in prezentul Regulament definesc urmatoarele:

Petitie/reclamatie - orice cerere, reclamatie, propunere, sesizare, nemultumire sau solicitare adresata
OCN Axioma Credit referitor la serviciile sau activitatea companiei, precum si petitiile/reclamatiile
adresate organelor de resort, inclusiv cererea prealabild prin care se contestd un act administrativ sau
nesolutionarea in termenul stabilit de lege a unei cereri adresate OCN"AXIOMA CREDIT",

Petitionar — persoana care depune petitia.

Suport durabil — orice instrument care permite stocarea informatiei si reproducerea acesteia (hértie,
email, PDF, sistem electronic).

Registrul de evidentd a petifiilor — resursa informationald specializatd (totalitatea informatiilor tinute in
formi automatizata) care asigura evidenta informatiei sistematizate, principalul obiectiv al caruia constd
in asigurarea evidentei petitiilor/corespondentei parvenite la OCN"AXIOMA CREDIT” SRL.

NOTA. OCN "AXIOMA CREDIT” detine doar Registrul electronic al corespondentei.
Registrator — angajatul SRL "AXIOMA C REDIT” imputernicit cu atributiile de introducere, modificare,
pastrare a informatiei din Registrul corespondentei.

5. Subiecti ai raporturilor juridice apirute ca rezultat al instituirii, administrarii si finerii Registrului
electronic sunt:

-OCN "AXIOMA CREDIT"” SRL, in calitate de posesor si detinator al Registrului;

- petitionarii, ale céror date cu caracter personal vor fi stocate in Registru:

6. Angajatii OCN"AXIOMA CREDIT" poarta raspundere personald pentru indeplinirea cerintelor
prezentului Regulament, asigurarea confidentialitafii, securitatii si pastrarea in stare corespunzitoare a
informatiei din Registrul corespondentei.

6.1. Petitiile anonime, inaintate in adresa OCN "AXIOMA CREDIT” SRL, nu se examineazi.

1. CONDITII GENERALE DE RECEPTIONARE/EXAMINARE A PETITIILOR
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7. Debitorii/clienttii pot depune reclamatii/sesiziri in adresa OCN"AXIOMA CREDIT” prin urmatoarele
metode:

7.1. personal la sediul OCN”AXIOMA CREDIT™ pe suport de hartie;

7.2. prin expedierea mesajului prin e-mail, sau alte metode utilizand retelele internet sau pe situl
companiei;

7.3. prin inscrierea sesizarilor/reclamatiilor in Registru de reclamatii amplasate pe panoul respectiv in
sala de audienta:

7.4. verbal, prin telefon sau la adresa de email info@axiomacredit.md.

8. In sesizare/reclamatie clientul indici obligatoriu numele, prenumele, adresa sa postali sau electronica
la care solicitid sa fie informat referitor la rezultatele examindrii sesizirii/reclamatiei, nr telefon la care

poate fi contactat.

9. In cazul in care debitorul/clientul nu indici datele sale de contact, OCN"AXIOMA CREDIT"” nu este
obligata de a raspunde la reclamatie.

10. Reclamatiile/sesizarile sunt transmise/expediate persoanei responsabile, care sunt raportate
managerului in ziua inregistrérii lor $i sunt examinate in dependenti de modul de depunere, complicitate,
solicitare de acte, inclusiv de la alte entitati, etc.

11. La solicitarea debitorului/clientului, asistenta transmite petitionarului copia reclamatiei/sesizarii cu
avizul de confirmare a inregistririi lui (aplicarea stampilei §i numarului de inregistrare).

12. La primirea sesizarii/reclamatiei verbal sau prin telefon asistenta responsabild/angajatul inscric in
forma scurtd momentele principale ale adresdrii si coordonatele solicitantului pe care el doreste si i se
expedieze raspunsul, iar informatia obtinuta o transmite managerului.

13. In cazul primirii sesizirii/reclamatiei prin email sau retele internet, asistenta responsabild
inregistreazi sesizarea/reclamatia in Registrul electronic de evidenta al corespondentei si redirectioneaza
informatia managerului pentru examinarea $i primirea deciziei sau, conform competentei, imputerniceste
altui angajat examinarea sesizirii/reciamatiei.

14. Angajatul care este imputernicit de a examina sesizarea/reclamatia trebuie si transmitd raspunsul,
coordonat in prealabil cu managerul, in termen de 10 zile lucritoare din momentul primirii
sesizarii/reclamatiei, daca aceasta nu implica solicitarea de acte suplimentare de la terfe persoane.

I5. Raspunsul petitionarului se semneazi de citre avocat sau conducdtorul intreprinderii.

16. Termenul de examinare al sesizarii/reclamatiei nu poate fi mai mare de 15 zile din data inregistrérii
ei, iar daca aceasta presupune solicitarea de acte suplimentare de la terte persoane, termenul poate fi
prelungit cu 15 zile, dar cu informarea obligatorie a petitionarului.

17. Petitionarul este informat despre rezultatul examindrii, in dependenta de solicitare:
- prin scrisoare cu aviz:

- prin e-mail;

-la telefon sau altd metoda solicitata de reclamant.
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Rispunsul include:
« concluziile examinrii;
« solutia adoptata:
o temeiul legal;
« dreptul de contestare.

II1. CONDITII GENERALE FATA DE TINEREA REGISTRULUI
18. Registrul de evidentd a petitiilor reprezintd un sistem de evidenta in forma electronica.
19. Asistentele asigurati tinerea in formd electronica a Registrului (tindnd cont de competenta
functionald) prin inscrierea informatiei, scanarea si atasarca petitiei in Registru/dosar electronic.
Originalul petitiei, pe suport de hértie, se pastreazi in mapa corespondentei de intrare/iegire.
20. Registratorul este obligat:
e si introduca in Registru numai informatie veridici, colectatd de la petitionar sau din alte surse
neinterzise de lege:
e 3 asigure accesul la informatia din registru doar persoanclor care au dreptul de a primi informatia
respectivi,
e s prevind accesul neautorizat la datele din Registru, utilizarea, difuzarea, modificarea sau nimicirea
lor ilegala.
21. Datele cu caracter personal din Registru vor fi prelucrate in conditiile stabilite de legislatia privind
protectia datelor cu caracter personal.. .

IV. CONDITII GENERALE PRIVIND INTRODUCEREA INFORMATIET IN REGISTRU
22. Informatia privind petigiile parvenite in adresa OCN "AXIOMA CREDIT” va fi receptionatd si
inregistratd in aceeasi zi de persoana responsabild din cadrul Departamentului Logisticd in Registrul
corespondentei electronice, iar documentul scanat se ataseaza in arhiva electronicd a OCN "AXIOMA
CREDIT™.

23. La inregistrarea petitiilor, pe prima pagind se va aplica stampila de inregistrare in care s¢ indica data
primirii petitiei.
24. Concomitent se va scana petitia parvenita i se va anexa la registrul electronic, iar dupd caz, si in
dosarul electronic al debitorului.
25. Petitia se transmite administratiei pentru luarea deciziei §i numirea persoanei responsabile pentru
examinarea petitiei si formularii raspunsului citre petitionar.
26. Dupa examinarea §i solutionarea definitiva, riaspunsul se scaneaz si se introduce in registrul
electronic, iar copia se atageaza la mapa cu documente alaturi de petitie.

V. CONDITII GENERALE PRIVIND PASTRAREA SI FURNIZAREA INFORMATIEI DIN

REGISTRU, MONITORIZARE, CONTROL

27. Persoana imputernicitd de tinerea si pastrarea Registrului este obligata:
e 53 prevind accesul nesanctionat la datele stocate in Registru;
e si intreprindd actiuni in vederea neadmiterii cazurilor de utilizare ilegald, dezviluire ilegald a
informatiei conginute in acesta, de modificare sau nimicire a acestor date.
28. Persoanele imputernicite de tinerea si controlul registrului sunt obligate si nu divulge informatia la
care au acces in legaturd cu exercitarea atributiilor functionale, inclusiv dupd incetarea activititii in cadrul
OCN"AXIOMA CREDIT™.
29. Registratorul este obligat sa asigure accesul la informatia din Registru pentru angajatii autorizati ai
OCN"AXIOMA CREDIT” si alte persoane, care au dreptul de a primi informatia respectiva, in
conformitate cu legislatia in vigoare sau care demonstreaza dreptul si interesul legitim de a primi aceste
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informatii, din momentul in care acestea vor fi disponibile, dar nu mai tarziu de 10 zile lucratoare de la
data depunerii cererii pentru persoanele fizice/juridice §i 5 -7 zile lucratoare pentru organcle de control.
30. Informatia poate fi furnizatd gratuit sau contra platd in conformitate cu Legea privind accesul la
informatie.

31. Extrasul din Registru trebuie si fie semnat de conducerea SRL "AXIOMA CREDIT™, cu indicarea
datei intocmirii/eliberarii acestuia.

32. Informatia extrasi din sistemul de evidentad al petiiiilor trebuie sd fie marcatd, continand nr.
operatorului de date cu caracter personal, sistemul de evidend din care a fost extrasd, precum si
avertizarea utilizatorilor acesteia despre obligatia prelucrarii informatiei in conformitate cu prevederile
Legii privind protectia datelor cu caracter personal.

33. Axioma Credit pastreaza Registrul si reclamatiile/petitiile inregistrate minim 3 ani dupa finalizarea
procesului de examinare.

34, Conducerea OCN Axioma Credit lunar examineazi raportul privind inregistrarea si rezultatul
examindrii petitiilor/reclamatiilor.

35. Auditul intern verifica respectarea Regulamentului, monitorizeaza numarul petitiilor inregistrate,
tipologia acestor i cauzele care au dus la aparitia solicitarii/reclamatiei.

VI. CONDITII SUPLIMENTARE PRIVIND GESTIONAREA REGISTRULUI
IN FORMA ELECTRONICA

36. Tinerea in formd electronici a Registrului de evidena a petitiilor este realizat de OCN "AXIOMA
CREDIT” prin intermediul unui sistemul informational automatizat ,Registrul corespondentei”.
37. Introducerea, modificarea si pastrarea informatiei in acest Registru este asiguratd de registratorul
desemnat din cadrul Departamentul Logistic,
38. La inscrierea informatiei privind petifia parvenitd, in Registru se insereazi si o listd de date despre
reclamant, inclusiv date cu privire la faptul inregistririi in compartimentele special destinate, §i anume:
- data si numarul de intrare;
- numele, prenumele petiionarului;
- adresa de domiciliu, e-mail (in cazul existentei);
- numirul de telefon fix/mobil;
- copia scanatd, in format , pdf” a petitiei:
39. Sistemul informational de evidentd a petitiilor ,Registrul corespondentei” va fi gestionat, pe toatd
perioada ciclului de viata, in conformitate cu prevederile stabilite de Cerintele faid de asigurarea
securitaii datelor cu caracter personal la prelucrarea acestora in cadrul sistemelor informationale de date
cu caracter personal.

VII. DISPOZITII FINALE
40. Regulamentul privind Registrul de evidentd a petitiilor parvenite in adresa OCN "AXIOMA
CREDIT” va fi completat ori de céte ori apar modificari in prevederile legale in baza carora s-a elaborat.
41. Prezentul Regulament intrd in vigoare la data aprobdrii si semnirii de ciitre conducerea OCN
"AXIOMA CREDIT™.

OCN Axioma Credit SRL, 1014600016225

Operator de date personale nr. 0000179

Adresa; mun. Chigindu, str. Calea lesilor 10B, MD 2071
Tel +373 22 85-37-85, 022 89 66 59



