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1. DISPOZITII GENERALE

1.1 Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Legii nr. 105
din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor, Hotararii Guvernului nr. 1141
din 04.10.2006 privind modul de gestionare a registrului de reclamatii, Hotararii
CNPF nr. 38/14 din 28.09.2012 privind modalitatea de examinare a petitiilor
prezentate de persoanele fizice si juridice in adresa participantilor profesionisti la
piata financiara nebancarda, Codul Administrativ al Republicii Moldova aprobat
prin Legea nr. 116 din 19.07.2018, precum si alte acte normative si reglementari
interne privind procesul gestionarii petitiilor in cadrul Companiei.

2. DEFINITII
Astfel, in sensul prezentului Regulament se definesc urmatoarele notiuni:

2.1 Companie — O.C.N. “BT LEASING MD” S.R.L.

2.2 Organul de conducere — Directorul General.

2.3 Petitie — cerere, plangere, reclamatie, sau sesizare expusa in scris, adresata
Companiei de o persoana sau de un grup de persoane prin care se inainteaza
pretentii, solicitari, contestatii, revendicari sau se exprima o nemultumire in
privinta actiunilor angajatilor Companiei.

2.4 Petitionar — persoana fizica sau juridica,care adreseaza in scris expunere in care
se formuleaza o cerere, plangere, reclamatie sau sesizare prin care se inainteaza
pretentii, solicitari, contestatii, revendicari sau se exprima o nemultumire.

2.5 Persoana responsabila — angajatul/angajatii Companiei din cadrul Serviciului
”Client Service” imputernicit cu atributii privind receptionarea, inregistrarea, iar
in cazurile exprese prevazute de prezentul Regulament Si cu examinarea
anumitor petitii si/sau de a transmite acestea spre avizare organului de
conducere a Companiei.

2.6 Executor — persoana care nemijlocit examineaza si perfecteaza raspunsul la
petitie.

2.7 Registrul de evidenta a petitiilor — sursa informationala specializata tinuta in
format electronic destinatia carei este inregistrarea petitiilor depuse in adresa
Companiei.

3. RECEPTIONAREA PETITIILOR

3.1 Persoanele cointeresate pot depune/expedia petitii prin urmatoarele modalitati:
a) personal sau prin curier direct la sediul Companiei; b) prin posta electronica; c)
prin intermediul registrului de reclamatii; d) expediate prin posta.

3.2 Evidenta petitiilor este tinuta intr-un registru de intrare/iesire a petitiilor de
catre persoanele din cadrul Serviciului "Client Service” in conformitate cu fisa
postului.

3.3 Petitiile depuse in adresa Companiei vor fi receptionate si inregistrate in aceiasi zi de
persoanele responsabile in registrul electronic de evidentda a petitiilor, din cadrul
Serviciului ”Client Service”. Procesul inregistrarii petitiei in registru electronic,

include mentiuni cu privire la: data receptionarii, numarul de intrare, numele si
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prenumele petitionarului sau denumirea persoanei juridice, continutul succint al
petitiei, persoana care a receptionat petitia si confirmarea cu privire la faptul
receptionarii petitiei pe adresa de la care a parvenit petitia.

3.4 La inregistrarea petitiilor, pe prima pagina se va aplica stampila de inregistrare in
care se indica data receptionarii petitiei si numarul de intrare a acesteia, indiferent de
modul in care a fost receptionata (pe suport de hartie sau varianta electronica).

3.5 Petitia depusa trebuie sa contina:

a) 1in cazul persoanelor fizice:
- nume, prenume;
- IDNP;
- domiciliul;
- adresa de corespondenta;
- obiectul petitiei;
- alte informatii care ar permite identificarea petitionarului;
- data si semnatura.
b) in cazul persoanelor juridice:
- denumirea intreprinderii;
- IDNO;
- sediul si adresa de corespondenta;
- obiectul petitiei;
- data si semnatura reprezentantului legal.

3.6 Petitia in forma electronica trebuie sd corespunda cerintelor unui document

electronic si sa cuprinda datele indicate in pct. 3.5 al prezentului regulament.

3.7 Petitiile ce nu corespund cerintelor indicate la pct. 3.5. se vor considera anonime
si nu vor fi examinate, cu anuntarea corespunzatoare a deponentului.

3.8 Petitiile adresate repetat pe acelasi subiect fird a prezenta argumente sau
informatii noi nu vor fi reexaminate. in asemenea caz, petitionarul urmeazi a fi
informat in scris sau in varianta electronica despre aceasta.

3.9 In cazul in care textul petitiei nu va fi lizibil, va contine informatii denigratoare,
sau nu va contine informatii suficiente pentru a putea fi examinat, petitionarul va
fi contactat in termen de 3 zile de la receptionare, de persoana responsabila
pentru a solicita informatii suplimentare. In cazul imposibilititii receptionarii
informatiei necesare cererea/petitia va fi consideratd nedepusa fara a afecta
dreptul persoanei de a o depune repetat. Daca in aceiasi perioada de timp si de la
acelasi petitionar se vor depune mai multe scrisori cu subiect identic, acestea vor
fi conexate Si se vor examina in cadrul unei singure proceduri de examinare.

3.10 In cazul in care petitia nu tine de competenta companiei OCN ,BT Leasing MD”
SRL, aceasta urmeaza a fi returnata petitionarului cu mentiune despre aceasta si
cu explicatia de rigoare.

3.11 In cazul receptionirii petitiei scanate cu aplicarea semniiturii olografe/electronice,
transmise prin intermediul postei electronice, in termen de cel mult 2 zile,
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responsabilul din cadrul companiei, atribuit cu functiile de receptie a petitiilor,
din serviciul ”Client Service”, va imprima petitia pe suport de hartie si va
intreprinde actiunile de la pct. 3.3 si 3.4.

3.12 In cazul in care petitia tip text, va fi receptionatii pe posta electronica a Companiei,
responsabilul din cadrul serviciului "Client Service” in termen de cel mult 2 zile va
aduce la cunostintd petitionarului despre faptul receptionarii/inregistrarii
documentului si va intreprinde actiunile stipulate la pct. 3.3 si 3.4 din prezentul
Regulament, cu posibilele actiuni suplimentare in dependenta de caz.

3.13 In cazul in care de pe un e-mail tert vor vi receptionate petitii in forma scrisa
raspunsul carora contine date cu caracter personal sau date ce constituie secret
comercial, angajatul responsabil va comunica in cel mult 2 zile prin intermediul
aceluiasi canal de receptionare a petitiei, despre faptul ca petitia va fi examinata doar
daca se va expedia de pe adresa de e-mail indicata de catre client in formularul de
solicitare a leasingului sau in alte cereri. Persoana responsabild va imprima
continutul petitiei pe suport de hartie si va intreprinde actiunile de la pct. 3.3 si 3.4.

4. REPARTIZAREA PETITIILOR

4.1 Persoana responsabila din cadrul Serviciului "Client Service”, este obligatd sa
asigure inregistrarea petitiilor in "registrul electronic de evidenta a petitiilor”.

4.2 Petitiile ale cdror subiect este unul exclusiv tehnic, referindu-se la: eliberarea
foilor de parcurs, eliberarea exemplarului doi al cheii bunului, procuri de iesire
peste hotarele Republicii Moldova, aprobarea eliberarii duplicatului certificatului
mecanolizibil al bunului, aplicarea publicitatii pe bunul transmis in leasing,
solicitarea schimbarii numarului si placutelor de inmatriculare nu vor fi remise
organului de conducere al Companiei, examinarea, intocmirea Si semnarea
raspunsului efectuandu-se nemijlocit de persoana responsabila din cadrul
Serviciului "Client Service” care a receptionat solicitarea.

4.3 In cazul in care petitia are un caracter complex si necesitd implicarea unuia sau
mai multor departamente, persoana responsabila din Serviciul ”Client Service” o
va transmite organului de conducere care in rezolutia sa aplicatd pe petitie va
desemna departamentul sau departamentele responsabile de examinarea si
perfectarea raspunsului. Responsabil de examinarea si perfectarea raspunsului va
fi persoana nominalizata prima in rezolutie.

5. EXAMINAREA PETITIILOR

5.1Seful departamentului, in sarcina cdarui a fost pusd examinarea petitiei,
desemneaza un executor care intocmeste raspunsul.

5.2In cadrul procesului de analizi, executorul are dreptul si solicite informatii
suplimentare si relevante de la angajatii Companiei pentru a intocmi un raspuns
complex Si obiectiv.

5.3 Executorul va asigura respectarea termenelor limitd de examinare si expediere a

petitiilor catre destinatar.
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5.4 Executorul va asigura ca procesul de examinare si expediere a raspunsului nu va
depasi termenul de 14 zile calendaristice in cazul consumatorilor si cel mult 30
de zile calendaristice in cazul celorlalti petitionari.

5.5 Solicitarile prevazute la pct. 4.2 se vor examina si solutiona in termenul de 14 zile

calendaristice de la data inregistrarii solicitarii.

5.6 Petitiile receptionate de la Comisia Nationala a Pietei Financiare se examineaza
in decurs de 15 zile din momentul receptionirii. In cazul in care in textul petitiei
va fi indicat un alt termen acesta urmeaza a fi respectat.

5.7 In cazul in care pentru elaborarea riaspunsului este necesar o perioadd mai mare
decat cea prevazuta la pct. 5.4, 5.5 si 5.6, Compania va aduce la cunostinta
petitionarului despre aceasta cu comunicarea termenului aproximativ al
finalizarii elaborarii raspunsului.

5.8 Raspunsul este intocmit in 2 exemplare originale (cate unul pentru fiecare parte)
care se prezinta pentru semnare organului de conducere, unul dintre care se va
expedia petitionarului iar celalalt exemplar va fi anexat la dosarul petitiei.

5.9 Lipsa persoanei responsabile sau a executorului (concediu medical, concediu
social, concediu anual, deplasare etc.) nu scuteste Compania de examinarea in
termen si adecvata a petitiilor.

5.10 In cazul in care prin petitie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unui

angajat al Companiei, aceasta nu poate fi examinata de persoana in cauza sau de
catre un subordonat al acesteia.

6. EXPEDIEREA SI PASTRAREA PETITIILOR

6.1 Dupa semnare de cdtre organul de conducere sau dupa caz de cétre persoana
responsabild, petitiei i se atribuie un numar de iesire

6.2 Rezultatul examinarii este adus la cunostinta petitionarului in aceeasi forma in
care a fost receptionata petitia sau, in cazul unei solicitari exprese se va expedia
conform solicitarii petitionarului.

6.3 Raspunsurile petitiilor la care se solicita expres un raspuns in format fizic vor fi
expediate printr-o scrisoare cu aviz de receptie, care va fi anexata ulterior la
exemplarul doi al petitiei.

6.4 Persoana responsabila din Serviciul "Client Service” va expedia raspunsul in
termen de 24 de ore din momentul semnarii.

6.5 Dosarul petitiilor este pastrat in biroul de Serviciul "Client Service” sau in
incapere special amenajata care corespunde cerintelor de securitate privind
pastrarea datelor cu caracter personal.

7. DREPTURILE PETITIONARULUI
Pe tot parcursul procesului de receptionare si examinare a petitiei, persoana vizata are
dreptul:
7.1 s expuna personal argumente persoanei responsabile din cadrul companiei care
examineaza petitia.
7.2 sa beneficieze de serviciile avocatului.
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7.3 sa prezinte Companiei materiale suplimentare.
7.4 sa ia cunostintd de materialele examinarii.

7.5 sa primeasca raspuns in scris sau in forma electronica despre rezultatele
examinarii.

7.6 si ceara repararea pagubei in modul stabilit de legislatie.

8. OBLIGATIILE ANGAJATILOR

8.1 Fiecare angajat este obligat sa aduca la cunostinta sefului ierarhic superior
despre orice conflict, neintelegere, nemultumiri ale petitionarului, care ulterior
pot fi inaintate ca o plangere/pretentie.

8.2 Indiferent de comportamentul si modul de exprimare al petitionarului, salariatii
trebuie sa respecte codul de conduita al angajatului si sa dea dovada de
profesionalism. Totodata, angajatul trebuie sa intreprinda toate masurile posibile
pentru a aplana conflictul, avand un comportament calm si respectuos.

9. REGISTRUL DE RECLAMATII

9.1. Registrul de reclamatii este tinut la sediul Companiei in asa mod ca sa fie vizibil

pentru clienti.

9.2 In cazul in care in registru va fi inscrisi o reclamatie, persoana responsabild din
cadrul Serviciul "Client Service” este obligatd in aceiasi zi sa initieze procesul
transmitere spre examinare a reclamatiei in conformitate cu cap. 4 si 5 al
prezentului Regulament.

9.3 In decurs de 30 zile lucritoare Compania va expedia un rispuns in scris prin
intermediul oficiilor postale sau e-mail, la adresa de corespondentd indicata de
catre utilizator in plangere.

9.4 Registrul de reclamatii este un document de strictd evidentd si nu poate fi

lichidat pana la indeplinirea complete al acestuia.

9.5 In cazul in care se constati ci in registrul de reclamatii au mai rimas mai putin
de 4 file libere, angajatul responsabil sesizeaza organul de conducere printr-o
notd de informare despre necesitatea achizitiondrii unui registru nou.

9.6 In termen de 7 zile dupd completarea integrald a registrului, persoana responsabila
in baza unei note de informare il va transmite la arhiva, unde acesta va fi pastrat pe
termen de un an si ulterior in baza unui proces verbal lichidat.

9.7 Registrul de reclamatii este destinat exclusiv pentru reclamatii sau inaintarea
pretentiilor, orice tip de multumire, recunostinta nu poate fi inscrisa in acesta.

10. SUPRAVEGHEREA SI RASPUNDEREA IN CADRUL EXAMINARII
PETITIILOR
10.1 Conducatorul Companiei, precum si angajatii acestuia, sunt obligati sa asigure
integritatea documentelor cu privire la examinarea petitiilor.
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10.2 Conducatorul Companiei este obligat si evalueze semestrial activitatea de
solutionare a petitiilor si sa aplice sanctiuni corespunzatoare in cazul depistarii
unor nereguli, precum si sa intreprinda masuri in vederea inlaturarii cauzelor si
conditiilor care genereaza petitii intemeiate.

10.3 Conducatorul Companiei este direct responsabil de buna organizare si
desfasurare a activitatii de primire, examinare si rezolvare a petitiilor, precum si
de legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termen optim.

10.4 Situatiile aparute in legatura cu organizarea si desfiasurarea activitatilor in
cadrul examinarii petitiilor de catre participantul profesionist, neprevazute de
prezentul Regulament, vor fi solutionate/reglementate in conformitate cu
legislatia in vigoare.

10.5 O.C.N. "BT LEASING MD” S.R.L. va asigura ca procesul descris in prezentul
regulament sa se desfasoare in stricta conformitate cu prevederile Legii 133 din
08.07.2011 privind protectia datelor cu caracter personal si Hotararii de Guvern
nr. 1123 din 14.12.2010 privind aprobarea Cerintelor fatd de asigurarea
securitatii datelor cu caracter personal la prelucrarea acestora in cadrul
sistemelor informationale de date cu caracter personal.

Editia 11.10.1. a Regulamentului privind mecanismele de solutionare a pretentiilor
clientilor de catre O.C.N. "BT LEASING MD” S.R.L. a fost aprobata de Consiliul de
Administratie al O.C.N. “BT Leasing MD” S.R.L 1n 29.07.2021 Si intra in vigoare la data
de 29.07.2021.
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