FINANTARE Aprobat

la sedinta consiliului
OCN,, PRIMA FINANTARE,, SRL
(procesul-verbal din 20.01.2026)

PRIMA

REGULAMENT PRIVIND MECANISMELE DE SOLUTIONARE
A PRETENTIILOR CLIENTILOR LA OCN ”PRIMA FINANTARE” SRL

DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul privind mecanismele de solutionare a pretentiillor al OCN “PRIMA
FINANTARE” SRL este elaborat in conformitate cu Legea nr.1/2018 cu privire la organizatiile de
creditare nebancara si cu Legea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor, tindnd cont de cerintele

Legii nr. 202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori.

2. Prezentul Regulament se refera la persoanele si subdiviziunile responsabile de examinarea
petitiilor/reclamatiilor in cadrul organizatiei de creditare nebancard, la modul si termenele de

examinare a petitiilor/reclamatiilor si de informare a petitionarului despre decizia aprobata.

MECANISME DE SOLUTIONARE A PRETENTIILOR CLIENTILOR

3. Clientul are dreptul sa depund petitii/reclamatii in forma scrisa, prin orice mijloc de
comunicare pus la dispozitie de OCN ,,PRIMA FINANTARE” SRL”. Reclamatiile se depun pe suport
de hartie sau in forma electronica si iIn mod obligatoriu trebuei sa fie semnate de autor, indicandu-se
numele, prenumele, domiciliul, datele de contact, precum si alte date de identificare a petitionarului.

4. In caz cand clientul se adreseaza direct la oficiu sau sucursala, cu o anumita pretentie fata de
organizatie, 1 se propune sa ia loc si sd discute cu un Ofiter de Credite.

5. Ofiterul de Credite cere cat mai multa informatie de la client, pentru a intelege esenta
problemei, intrebarii, nemultumirii clientului. Daca tine de competenta lui, o rezolva imediat. Daca nu,
comunicd si implicd in aceeasi zi specialistul competent in rezolvarea problemei clientului, in
dependenta de specificul acesteia, si anume:

- problemele ce tin de domeniul creditarii, se rezolva de catre specialistii din Departamentul
Creditare, si anume Ofiterii de Credite, Managerii sucursalelor, Managerii Regionali i

Seful Departamentului Creditare;



- problemele ce tin de domeniul financiar (achitari, debursari, transferuri), se rezolva de catre
specialistii din Departamentul Financiar, si anume Casierii, Contabili, Contabilul-Sef si Sef al
Departamentului Financiar;

- problemele ce apar in perioada recuperarii prejudiciului adus companiei in urma nerespectarii
clauzelor contractului, se solutioneaza de cétre specialistii din Departamentul Juridic si
Departamentul Recuperari.

6. Daca problema clientului nu poate fi rezolvata de cétre specialistii mentionati mai sus, atunci
in aceeasi zi sau maximum in 3 zile lucratoare, se asigura o intrevedere cu Directorul OCN "PRIMA
FINANTARE” SRL sau cu alta persoand responsabila ce are imputerniciri, care o studiaza si o
transmite spre executare (raspuns) persoanei care este cea mai potrivitd pentru a solutiona pretentia,
conform responsabilitatilor.

7. In cazul cand petitia este primita in scris prin e-mail sau direct prezentata de client in oficiu,
aceasta se exameneaza 1n termen maxim de 20 zile lucratoare de la data inregistrarii. Petitiile care nu
necesita studiere si examenare suplimentara se exameneaza in termen de 10 zile de la data inregistrarii.

8. In cazul in care petitionarul nu este satisficut de modul de solutionare a petitiei, el este in
drept sa se adreseze autoritatii de supraveghere - Comisia Nationala a Pietei Financiare.

Adresa de contact - mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant 77, www.cnpf.md

Reclamatiile pot fi depuse: prin e-mail (cu respectarea reglementarilor cu privire la forma
electronica — cu aplicarea semndturii electronice) la adresa office@cnpf.md; sau prin intermediul
oficiilor postale: la sediul CNPF, in cutia postald amplasata la intrare n sediul institutiei (mun.
Chisindu, bd. Stefan cel Mare si Sfant 777,

Telefonul consumatorului - 022 85 95 95 (Tariful cétre acest numar de apel va fi considerat
apelcu tarif normal conform retelei si tipului de abonament al initiatorului).

OCN”PRIMA FINANTARE”SRL va asigura afisarea la vedere a datelor de contact, inclusiv
numarul de telefon al autoritatii abilitate cu functii de protectie a consumatorilor in toate oficiile sale
fizice, cat si pe site-ul www.primafinantare.md

9. Clientul are dreptul la revocare, ce inseamna ca el poate renunta la contractul de credit n
termen de 14 zile calendaristice fara a invoca motive. Termenul de revocare incepe sa curgd de la data
incheierii contractului de credit. In caz de revocare, clientul este obligat s achite companiei principalul
si dobanda aferenta acestuia de la data la care creditul a fost tras pana la data la care principalul a fost
rambursat, fara nici o intarziere nejustificata si nu mai tirziu de 30 de zile calendaristice de la trimiterea
notificarii retragerii cdtre creditor. Dobanda se calculeaza in baza ratei dobanzii aferente creditului

convenite.



10. In conformitate cu legislatia, OCN”PRIMA FINANTARE”SRL detine registre de
reclamatii 1n oficiile sale. Acestea se afla la loc vizibil, petitionarii avand posibilitatea sa inregistreze
pretentiile aparute fatd de companie.

11. Petitiile trebuie sd fie semnate de autor, indicindu-se numele, prenumele si domiciliul.
Petitiile In forma electronica trebuei sd corespunda cerintelor fatd de documentul electronic, conform
cerintelor Legii nr.91/2014 privind semndtura electronicd si documentul electronic, precum si sa
contind informatii privind numele, prenumele, domiciliul si adresa electronica a petitionarului. Petitiile
ce nu intrunesc aceste conditii se considera anonime si nu se examineaza.

12. OCN”PRIMA FINANTARE”SRL are dreptul sa nu examineze in fond petitiile care contin
un limbaj necenzurat sau ofensator, amenintari la securitatea nationald, la ordinea publica, la viata si
sdndtatea persoanei oficiale, precum si a angajatilor OCN”PRIMA FINANTARE”SRL.

13. Daca textul petitiei nu este lizibil si nu poate fi citit sau petitia contine informatii insuficiente
si neconcludente referitor la problema abordata, petitia nu se va examina, iar OCN”PRIMA
FINANTARE”SRL va informa petitionarul despre motivul neexaminarii, in cazul in care numele si
adresa indicate pot fi citite.

14. In procesul examinarii petitiei nu se admite divulgarea informatiilor privind viata personala
a petitionarului contra vointei lui sau a altor informatii, daca acestea lizeaza drepturile si interesele lui
legitime, precum si a informatiilor ce constituie secrete de stat. Nu se admite elucidarea unor informatii
privind personalitatea petitionarului, daca acestea nu se refera la continutul petitiei. Rezultatul
examinarii se aduce la cunostinta petitionarului in scris sau in forma electronica, iar cu consimtamantul
lui — oral.

15. Litigiile intre Creditor si Beneficiar se solutioneaza pe calea tratativelor, iar in caz de esec
— de catre instantele de judecatd competente ale Republicii Moldova, in conformitate cu Codul de

procedura civila.



Surse:

A o

LEGE Nr.1 din 16.03.2018 cu privire la oganizatiile de creditare nebancara.
LEGE Nr. 202 din12.07.2013 privind contractele de credit pentru consumatori.
LEGE Nr.105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor.

Informare CNPF Nr. 06-5/3207 din 08.11.2023

Manual Operational PRIMA FINANTARE

Contract de Credit Pentru Consumatori

Anexa nr.1 la Contract de Credit Pentru Consumatori



