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PROCEDURA INTERNA PRIVIND GESTIONAREA SI SOLUTIONAREA
RECLAMATIILOR

| DISPOZITII GENERALE

1.1. Prezenta Procedurd privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor (in continuare —
Procedura) este elaborata in conformitate cu Legea nr.1/2018 cu privire la organizatiile de creditare
nebancard, Legea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor, Legii nr. 202/2013 privind
contractele de credit pentru consumatori, tindnd cont de cerintele Hotararii CNPF nr.25/6 din
26.05.26 cu privire la aprobarea Regulamentului de gestionare si solutionare a reclamatiilor.

1.2. Scopul Procedurii este de a asigura un mecanism accesibil, transparent, eficient si documentat
pentru solutionarea reclamatiilor, precum si identificarea si remedierea eventualelor deficiente in
activitatea OCN PRIMA FINANTARE SRL (in continuare — Compania).

1.3. Procedura urmareste respectarea urmatoarelor principii si obiective:

a) protejarea drepturilor si intereselor legitime ale clientilor;

b) solutionarea reclamatiilor intr-un termen rezonabil si in conformitate cu cerintele legale;

C) asigurarea unui tratament echitabil si impartial al reclamantului;

d) transparentd si comunicare, reclamantul este informat clar despre pasii si rezultatul
solutionarii;

e) prevenirea repetarii situatiilor care au generat reclamatii;

f) Tmbunatatire continua a proceselor si serviciilor Companiei .

1.4. Prezenta Procedura se aplica tuturor sucursalelor, subdiviziunilor si angajatilor Companiei care
interactioneaza cu clientii sau participa la procesul de gestionare si solutionare a reclamatiilor.

1.5. Procedura se aplica reclamatiilor formulate in legatura cu produsele si serviciile financiare oferite
de Companie respectiv activitatea de creditare si intermediere in domeniul asigurarilor.

1. DEFINITII

Reclamatie — orice sesizare formulatd de un client privind nemultumiri legate de produsele sau
serviciile financiare ale Companiei.

Reclamant — persoana fizica sau juridica ce depune 0 reclamatie impotriva Companiei, referitoare
la produsele sau serviciile financiare oferite ori la modul de desfasurare a activitatii acesteia.

Registrul reclamatiilor — evidenta oficiala, in format fizic sau electronic, in care se consemneaza
cronologic toate reclamatiile primite si modul de solutionare.



Persoana responsabila — Managerul pe conformitate desemnat prin ordinul Directorului, care
coordoneaza procesul de gestionare si solutionare a reclamatiilor.

Raspuns final — comunicarea oficiald transmisa reclamantului, care contine decizia privind
reclamatia si, dupa caz, masurile intreprinse.

Suport durabil — orice mijloc care permite stocarea informatiei astfel incat sa fie accesibila ulterior
(ex.: hartie, e-mail, document PDF).

Entitate competenta — organizatia sau autoritatea catre care se redirectioneaza reclamatiile ce nu
tin de competenta Companiei, dar au legatura contractuala sau legala.

I11. RESPONSABILITATI

3.1. Persoana responsabila de gestionarea si solutionarea reclamatiilor este Managerul pe
conformitate, desemnat prin ordin al Directorului. In lipsa acestuia, atributiile sunt preluate de
persoana desemnata pentru substituire. La nivelul sucursalelor, reclamatiile depuse direct sunt
receptionate de managerii de sucursala si transmise catre Persoana responsabila.

3.2. Atributiile persoanei responsabile

o primeste si analizeaza reclamatiile;

e asigurd inregistrarea acestora in Registrul reclamatiilor;

o verifica daca reclamatia contine informatiile necesare pentru examinare;

e coordoneaza si colaboreaza cu departamentele relevante pentru solutionarea reclamatiei:

Departamentul Credite pentru aspecte legate de creditare;

Contabilul-sef pentru calcule de dobanzi si plati;

Departamentul Juridic pentru litigii si actiuni in instanta;

Responsabilul pe asigurari pentru reclamatii privind intermedierea in domeniul

asigurarilor;

o formuleaza si transmite raspunsul catre client;

e monitorizeaza respectarea termenelor de solutionare;

o tine evidenta reclamatiilor si identifica problemele recurente;

e raporteaza periodic conducerii situatiile gestionate si, conform cerintelor legale, catre
organele de supraveghere (CNPF);

e propune masuri de imbundtatire atunci cand reclamatiile indica deficiente sistemice.

e participd la instruiri periodice privind gestionarea reclamatiilor, cel putin o data la doi ani
sau ori de céate ori este necesar, inclusiv la modificarea cadrului normativ sau a procedurilor
interne.
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3.3. Conducerea Companiei

o analizeaza rapoartele Persoanei responsabile;
e aproba masurile corective atunci cand acestea sunt necesare;
e monitorizeazd implementarea masurilor si respectarea procedurii.

3.4. Angajatii si Managerii de Sucursale
o transmit imediat catre Persoana responsabild orice reclamatie primita;

o ofera informatiile si documentele necesare pentru solutionare;
e respecta principiile de transparentd, impartialitate si confidentialitate.

IV. INREGISTRAREA SI CONFIRMAREA RECEPTIONARII
RECLAMATIILOR



4.1. Reclamatiile pot fi depuse de catre reclamanti, in forma scrisd, prin urmatoarele modalitati:

a) direct, la sediul central sau la sucursalele Companiei (conform listei de pe site-ul
www.primafinantare.md);

b) prin intermediul serviciilor postale sau de curierat;

c) prin posta electronicd, la adresa oficiald de e-mail destinatd receptiondrii reclamatiilor:
reclamatii@primafinantare.md;

d) operatorului on-line www.primafinantare.md (in cazurile exceptionale ce tine de tentative de
frauda);

4.2. Reclamatiile parvenite prin modalitatile prevazute la pct. 4.1. din prezenta Procedurd se
inregistreaza n Registrul reclamatiilor de catre persoana responsabild de gestionarea si solutionarea
reclamatiilor.

Tn cazul In care reclamatia este depusi la sucursald, aceasta urmeazi a fi transmisa persoanei
responsabile n termen de 1 zi lucratoare de la receptionare.

4.3. Persoana responsabila consemneaza in Registrul reclamatiilor, in ordine cronologica, fiecare
reclamatie receptionatd de Companie, atribuindu-i un numar de inregistrare si indicand data
receptiondrii, datele necesare pentru identificarea reclamantului, obiectul reclamatiei, modalitatea de
depunere si alte informatii relevante pentru gestionarea acesteia.

4.4, Registrul trebuie sa asigure integritatea datelor inscrise si sa nu permita modificarea sau stergerea
informatiilor deja inregistrate. Numerotarea reclamatiilor incepe de la numarul ,,01” la inceputul
fiecarui an calendaristic. Registrul va cuprinde cel putin informatiile obligatorii prevazute la pct. 12
din Regulamentul aprobat prin Hotararea CNPF nr. 25/6 din 26.05.2026, inclusiv etapa examinarii,
masurile intreprinse, data si modul solutionarii, precum si motivul solutionarii defavorabile sau
partial favorabile, dupa caz.

4.5. Persoana responsabilda confirma reclamantului receptionarea reclamatiei in termen de 5 zile
lucratoare de la data receptiondrii, comunicandu-i, dupa caz, numarul de inregistrare al reclamatiei si
informatiile relevante privind modul si termenul de examinare a acesteia.

4.6. Confirmarea receptionarii reclamatiei si raspunsul final se transmite prin acelasi canal prin care
a fost depusa reclamatia sau printr-un alt canal de comunicare indicat de reclamant, Tn masura in care
acesta permite confirmarea receptiondrii si comunicarea informatiilor relevante.

Pentru reclamatiile depuse la sediu central sau la orice altd sucursald, dovada receptionarii se
elibereaza la momentul depunerii, prin aplicarea stampilei companiei, data receptiondrii si semnatura
persoanei care a receptionat.

4.7.Tn cazul in care clientul se adreseaza verbal cu o nemultumire la sediul Companiei, telefonic sau
in cadrul unei audiente, angajatul care receptioneaza sesizarea informeaza clientul despre dreptul de
a formula o reclamatie in scris. Dacd reclamatia verbala nu este formulata ulterior Tn scris, aceasta nu
exonereaza Compania de obligatia de a investiga situatia reclamatd, insd nu are obligatia de a emite
un raspuns.

4.8. Daca reclamatiile vizeaza aspecte ce nu tin de competenta Companiei, dar se referd la servicii
sau produse furnizate de o entitate cu care Compania are relatii contractuale ori obligatii legale,
acestea sunt inregistrate si urmeaza a fi transmisa in termen de cel mult 5 zile lucratoare catre entitatea
competenta, reclamantul este informat cu privire la redirectionarea acesteia.

4.9. Daca reclamatia nu vizeaza activitatea companiei sau nu se refera la un produs/serviciu financiar,
persoana responsabila comunicd reclamantului, in termen de 5 zile lucratoare, motivele pentru care
reclamatia nu poate fi solutionata

4.10. Tn cazul reclamatiilor anonime sau cele firi date de contact suficiente se consemneazi in
Registrul reclamatiilor, dar nu se confirma reclamantului.
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4.11. Daca textul reclamatiei nu poate fi descifrat sau datele sunt insuficiente, reclamantului i se
solicita concretizarea in termen de 3 zile lucratoare de la receptionare.

V.SOLUTIONAREA RECLAMATIILOR

5.1. In urma examinrii, persoana responsabild remite rispunsul final si inregistreazi in Registru
decizia privind reclamatia in cel mult 15 zile lucratoare.

5.2. Decizia se inregistreaza in Registru si poate fi:

a) admiterea integrala a reclamatiei;

b) admiterea partiald a reclamatiei;

c) respingerea reclamatiei, cu indicarea motivelor;

d) intreprinderea unor masuri corective;

e) remedierea situatiei individuale a clientului;

f) modificarea sau imbunatatirea unor proceduri interne;
g) alte masuri necesare.

5.3. In cazul identificarii unei Incélcari sau deficiente, persoana responsabild propune masuri pentru
inlaturarea acesteia si prevenirea repetarii.

5.4. Pe durata examinarii, persoana responsabild mentine comunicarea cu reclamantul atunci cand
acest lucru este necesar pentru solutionarea eficienta a reclamatiei, iar in cazul in care sunt necesare
informatii sau documente suplimentare din partea reclamantului, acestea se solicita fara intarzieri
nejustificate.

5.5. Raspunsul final trebuie sa fie clar, complet si motivat, incluzand rezultatul, constatarile,
motivele solutiei si dreptul de a se adresa CNPF sau instantei.

5.6. Comunicarea cu reclamantul se efectueazd prin datele de contact indicate de acesta, cu
respectarea cerintelor privind protectia datelor cu caracter personal. Persoanele implicate in proces
sunt obligate sa pastreze confidentialitatea informatiilor la care au acces. Accesul la dosarele
reclamatiilor este limitat la persoanele care au nevoie de aceste informatii pentru exercitarea
atributiilor de serviciu.

5.7. In cazul in care examinarea nu poate fi finalizata in termenul aplicabil, reclamantul este informat
cu privire la stadiul examindrii, motivele intarzierii si termenul estimat de finalizare, in conditiile
legale.

5.8. Reclamatia solutionata anterior, avand acelasi obiect si temei, nu se reexamineaza, fapt despre
care este informat reclamantul in termen de 5 zile lucratoare de la inregistrare.

5.9. Depasirea termenelor interne stabilite pentru examinare se raporteaza persoanei responsabile si,
dupad caz, conducerii Companiei.

VI. MONITORIZAREA SI RAPORTAREA

6.1. Persoana responsabila monitorizeaza permanent reclamatiile si Intocmeste evidenta
indicatorilor principali (numar, sursd, obiect, termene, solutii, reclamatii repetitive, cauze si masuri
corective).

6.2. Persoana responsabila prezinta lunar rapoarte catre conducerea companiei privind reclamatiile
gestionate.

6.3. Persoana responsabila transmite semestrial rapoarte catre CNPF, conform cerintelor legale, in
format electronic si semnate de organul executiv sau persoana responsabild. Tn acest scop, persoana



responsabild coordoneaza colectarea si verificarea informatiilor necesare, asigurand ca datele
raportate corespund evidentelor din Registrul reclamatiilor si documentelor justificative.

6.4. Reclamatiile cu risc semnificativ juridic, financiar sau reputational sunt comunicate imediat
conducerii, fard a astepta raportarea periodica.

6.5. Dosarele reclamatiilor si registrul intern se pastreaza minimum 3 ani de la solutionare.

VII. DISPOZITII FINALE

7.1. Prezenta Procedura este adusa la cunostinta angajatilor care interactioneaza direct cu clientii
si/sau sunt implicati in gestionarea reclamatiilor.

7.2. Angajatii trebuie sa cunoasca: canalele prin care pot fi receptionate reclamatiile, obligatia de a
nu refuza primirea unei reclamatii, modalitatea de transmitere a reclamatiei catre persoana
responsabila, termenele interne aplicabile, obligatiile privind confidentialitatea, obligatiile privind
protectia datelor cu caracter personal.

7.3. Sucursalele Companiei sunt responsabile pentru furnizarea prompta si completa a informatiilor
necesare examinarii reclamatiilor care vizeaza activitatea acestora.

7.4. Furnizarea informatiilor de cdtre sucursale sau subdiviziuni nu inseamna transferul
responsabilitatii pentru solutionarea reclamatiei. Persoana responsabild ramane cea care coordoneaza
procesul si formuleazad decizia finald, cu implicarea subdiviziunilor competente in functie de natura
reclamatiei

7.5. Prezenta Procedura se aplicd in coroborare cu Regulamentul privind gestionarea si solutionarea
reclamatiilor aprobat prin Hotarirea CNPF nr.25 din 26.05.26 si cu celelalte acte normative aplicabile
activitatii Companiei.

7.6. Compania asigura informarea clientilor prin:

o afisarea vizibila la sediu si sucursale;
e publicarea pe site-ul oficial;
« furnizarea pe suport durabil, la cererea clientului, Tn termen de 1 zi lucratoare.

7.7. Informatiile puse la dispozitia clientilor includ:

o modalitatea de depunere a reclamatiei;

o termenele de solutionare;

« datele de contact ale persoanei responsabile sau punctului de contact;

o dreptul de a se adresa CNPF sau unei entitati de solutionare alternativa a litigiilor.

ANEXE
Anexanr. 1 — Registrul reclamatiilor;



