APROBAT
prin Decizia asociatului unic
al O.C.N. "Mogo Loans” S.R.L. din 22 martie 2019,
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REGULAMENTUL PRIVIND MECANISMELE DE éULL':TI ONARE
A PRETENTIILOR CLIENTILOR O.C.N. ’7MOGO LOANS” S.R.L.

Capitolul I. Dispozitii generale

Regulamentul privind mecanismele de solutionare a pretenfiilor clienfilor O.C.N. "Mogo

Loans” S.R.L. (in continuare "Regulament”) stabileste persoanele §i subdiviziunile din cadrul

O.CN. "Mogo Loans” S.R.L. (in continuare “Societatea”) care sunt responsabile de

examinarea petitiilor clienfilor, modul si termenele de examinare a acestor pretenfii si de

informare a clientilor despre deciziile aprobate.

Termenii utilizati in prezentul Regulament av semnificatiile previizute in Legea cu privire la

organizaliile de creditare nebancard nr. 1 din 16.03.2018.

Prezentul Regulament stabileste procedura de solutionare a oric#iror expuneri adresate de cétre

clientii Societdtii, in care se formuleazi o cerere, o revendicare, un punct de vedere, se contestd

activitatea sau actele Societafii sau nesolufionarea in termenul stabilit a unei cereri de citre
aceasta (in mod generic in continuare “petitie”).

in procesul de solufionare a petitiei de citre Societate, clientul are urmitoarele drepturi:

- sd-gi expund personal argumentele;

- si beneficieze de serviciile avocatului sau a specialistului desemnat de acesta;

- si prezinte documente i informatii suplimentare;

- si ia cunostinfi de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus in
examinare, daci aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor si libertétilor altor
persoane $i dacd nu prezint3 secret comercial sau alt secret protejat de lege;

- si primeascd raspuns argumentat pe suport de hértie sau in forméd electronicd despre
rezultatele examindrii, reiesind din solicitarea sa;

- s# solicite suspendarea sau incetarea examindrii petifiei sale;

- si solicite repararea prejudiciului fn modul stabilit de legislafie;

- si solicite aplicarea parafei de inregistrare atat pe originalul, cit i pe copia petitiel.

Societatea este obligatd si primeasci si si inregistreze petitiille de la clienfi st 53 ia toate

misurile necesare pentru a raspunde petitiilor depuse In termenul si conditiile prevazute de

prezentul Regulament si legislafia in vigoare.

In procesul de solufionare a petifiilor, Societatea este obligatd si asigure confidentialitatea

datelor care fac obiectul petitiei, precum si a datelor cu caracter personal ale clientului.

Capitolul II. Depunerea si inregistrarea petitiilor
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Petifia se depune personal, prin curier, ori se expediazi prin posta la adresa Societatii, pe adresa
electronicd a acesteia sau prin fax $i urmeazi a fi inregistratd in mod obligatoriu de cétre




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Societate. Petitia se depune pe suport de hértie sau in forma electronicd in limba de stat sau ntr-
o altd limba in conformitate cu legislatia si urmeazi a fi semnatd de client, indicandu-se numele,
prenumele, domiciliul gi alte date pentru identificarea acestuia.

Petifia in formi electronici trebuie si corespundi cerinfelor fati de documentul electronic,
precum si s contind informatii privind numele, prenumele, domiciliul i adresa electronicd a
clientului, precum i alte date de contact.

In cazul in care o petitie este semnatd de mai multe persoane, s¢ va indica persoana cireia
urmeazi si i se expedieze rispunsul. {n absenfa acestei menfiuni, primul semnatar este
considerat a fi petitionarul ciruia urmeazi si-i fie expediat rdspunsul.

in cazul in care primeste o petitie a cirui text este ilizibil sau care nu contine date suficiente
pentru examinarea ei, in termen de 3 zile lucritoare Societatea va ingtiinta clientul despre acest
fapt, solicitdndu-i concretizarea subiectului abordat. in cazul in care o petifie este adresatd
presit, ea va fi remisa Tnapoi clientului in termen de 3 zile [ucratoare.

inregistrarea si evidenta petifiilor va fi realizatd de catre angajatul mputernicit din cadrul
Departamentului Serviciu Clienti.

La inregistrarea petitiei, pe prima pagini a acesteia se aplici parafa de Inregistrare, in care se
indicd data primirii $i numérul de inregistrare.

Petitiile si rispunsurile la acestea se vor inregistra in registrele corespondenfei de intrare si
iesire, tinute in mod obligatoriu de ciétre Societate. Inscrierea in registre se va face astfel incat si
excludi posibilitatea de a fi radiatd (stearsd, distrus3) in mod mecanic, chimic sau in orice alt
mod, fird a lisa urme vizibile ale radierii (stergerii, distrugerii). Inscrierile in registre vor fi
vizibile si clare.

Capitolul ITI. Examinarea §i solutionarea petifiilor

Dup# inregistrarea petitiei, aceasta se transmite Directorului general al Societifii care va
desemna persoana responsabilid de solutionarea acesteia. Lipsa persoanei responsabile (concediu
medical, concediu social, concediu anual, deplasare etc.) nu scuteste Societatea de examinarea
in termen si mod corespunzitor a petitiilor.

Petitiile care nu corespund cerintelor stabilite la pet.7 si pct.8 se considerd anonime §i nu se
examineazi, cu exceptia petitiilor ce confin informatii referitor la securitatea nafionala sau
ordinea publici, care se remit spre examinare organelor competente.

Petitiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informafii noi, nu se reexamineaza,
despre faptul dat urmand a fi informat clientul in scris sau in forma electronica.

In situatia in care o persoani adreseazi in aceeasi perioadd de timp mai multe petitii cu acelasi
subiect, acestea se vor conexa, clientul urmand si primeascd un singur rispuns. Dacd dupd
expedierea raspunsului parvine o noud petitie cu acelasi confinut sau care se referd la aceeasi
problemi, aceasta se atageazd la petitia inifiald, facdndu-se mentiune ci s-a rispuns §i se
informeaz3 clientul.

in cazul in care prin petitie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat a
Societitii, aceasta nu poate fi examinatd de persoana in cauzi sau de catre un subordonat al
acesteia. -
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Pentru solufionarea corectd a petitiilor adresate, Directorul general al Societitii va dispune
misuri de cercetare si analizi detaliatd a tuturor aspectelor sesizate, iar in acest sens in
raspunsul Societdfii se va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate.

Petitiile se examineazi in termen maxim de 30 de zile, iar cele care nu necesitd o studiere §i
examinare suplimentard — fard intdrziere sau in termen de 15 zile de la data inregistrarii.
Termenul de examinare a petitiei curge din momentul inregistririi acesteia de citre Societate. in
cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de citre Directorul general al
Societitii cu cel mult o luna, fapt despre care este informat clientul. Petitiile, prin care se
solicitd o informatie confidentiald, se examineazi in termenele stabilite in legislafia privind
accesul la informatie.

Rispunsul la petifie se pregiteste in 2 exemplare originale §i se prezintd pentru semnare
Directorul general al Societifii intr-un termen care ar asigura posibilitatea verificirii Iui i
introducerii unor modificiri sau completidri. Rispunsurile se semneazd de citre Directorul
general ori de persoana imputemnicita de acesta.

Rezultatul examindrii se aduce obligatoriu la cunostinta clientului pe suport de hartie, iar la
solicitarea acestuia — in formi electronicd sau verbald, cu consemnirile corespunzitoare in
Registrul de evidenfd a corespondeniei de iegire. Dovada receptiondrii raspunsului de cétre
client se pune in sarcina Societdtii (e.g. semnitura clientului, avizul de receptie a scrisorii sau
alte mijloace ce confirmé primirea riispunsului).

in cazul in care petifionarul nu este de acord cu raspunsul parvenit din partea Societdtii sau a
primit refuz neintemeiat de a examina petifia, sau se tergiverseaza examinarea acesteia, el este
in drept 53 se adreseze citre autoritatea de supraveghere.

Capitolul IV. Dispozitii finale

Directorul general al Societitii este direct responsabil de buna organizare i desfdgurare a
activitatii de primire, examinare gi solutionare a petitiilor, precum si de legalitatea solutiilor i
comunicarea acestora in termen optim.

Directorul general al Societdfii este obligat si evalueze semestrial activitatea de solufionare a
petitiilor si si aplice sancfiuni corespunzitoare in cazul depistérii unor nereguli, precum si sa
intreprinda masuri in vederea inlturdrii cauzelor si condifiilor care genereaza petitii intemeiate.
Dispozitiile prezentului Regulament se completeazi cu reglementrile interne ale Societdtii si
fisele de post pentru fiecare functie din cadrul Societéii.

Organele de conducere ale Societdfii vor asigura ca prevederile prezentului Regulament sa fie
aduse la cunostinfa personalului Societafii.




