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CAPITOLUL 1. DISPOZITII GENERALE

Regulamentul privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor O.C.N. "Mogo

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

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

examinarea petitiilor clientilor, modul si termenele de examinare a acestor pretentii §i de

informare a clientilor despre deciziile aprobate.

Termenii utilizati in prezentul Regulament au semnificatiile previzute in Legea cu privire la

organizatiile de creditare nebancara nr. 1 din 16.03.2018.

Prezentul Regulament stabileste procedura de solutionare a oricdror expuneri adresate de citre

clientii Societatii, in care se formuleazi o cerere, o revendicare, un punct de vedere, se contesti

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

In procesul de solutionare a petitiei de catre Societate, clientul are urmatoarele drepturi:

- sd-gi expuna personal argumentele;

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

- sa prezinte documente si informatii suplimentare;

- si ia cunostintd de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus fin
examinare, dacd aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor si libertdtilor altor
persoane si dacii nu prezint secret comercial sau alt secret protejat de lege;

- s primeascd rdspuns argumentat pe suport de hartie sau in form# electronicid despre
rezultatele examindrii, reiegind din solicitarea sa;

- si solicite suspendarea sau incetarea examindrii petitiei sale;

- si solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislatie;

- s solicite aplicarea parafei de inregistrare atét pe originalul, cit si pe copia petitiei.

Societatea este obligatd sa primeascd i s& inregistreze petitiile de la clienti si sd ia toate

masurile necesare pentru a riaspunde petitiilor depuse in termenul si conditiile previzute de

prezentul Regulament si legislatia in vigoare.

in procesul de solutionare a petitiilor, Societatea este obligats si asigure confidentialitatea

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

CAPITOLUL I1. DEPUNEREA §1 INREGISTRAREA PETITIILOR

Petitia se depune personal, prin curier, ori se expediaza prin post3 la adresa Societitii, pe adresa
electronicéd infol@mogo.md sau prin fax §i urmeaza a fi inregistratd in mod obligatoriu de citre
Societate. Petitia se depune pe suport de hértie sau in forma electronici in limba de stat sau intr-
o altd limbd in conformitate cu legislatia §i urmeazi a fi semnati de client, indicandu-se numele,
prenumele, domiciliul si alte date pentru identificarea acestuia.

Petitia in forma electronicd trebuie s corespundd cerinfelor fati de documentul electronic,
precum si s contind informatii privind numele, prenumele, domiciliul si adresa electronici a
clientului, precum si alte date de contact.

in cazul in care o petitie este semnatid de mai multe persoane, se va indica persoana cireia
urmeazi si i se expedieze rispunsul. In absenta acestei mentiuni, primul semnatar este
considerat a fi petifionarul cdruia urmeazi si-i fie expediat raspunsul.

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 instiinta clientul despre acest
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fapt, solicitindu-i concretizarea subiectului abordat. in cazul in care o petitie este adresatd
gresit, ea va fi remisa inapoi clientului in termen de 3 zile lucritoare.

Inregistrarea si evidenta petitiilor va fi realizatid de citre angajatul imputernicit din cadrul
Departamentului Servicin Clienti.

La depunerea sesizarilor/reclamatiilor de catre petitionari personal, sau prin curier, pe suport de
hartie, persoana responsabila din sediul O.C.N. ,Mogo Loans® S.R.L. inregistreaza
sesizarea/reclamatia in Registrul de evidentd al documentelor de intrare $i, la solicitarea
acestuia, elibereazi petitionarului o copie a acesteia cu confirmarea inregistrarii ei, dupd care o
transmite Administratorului Societétii. La inregistrarea petitiei, pe prima pagina a acesteia se
aplicd parafa de inregistrare, in care se indicd data primirii §i numérul de inregistrare.

_Inregistrarea petitiilor si raspunsurilor la acestea, se efectueazi in registrele corespondentei de

intrare si iesire. Administratorului Societdtii va indica, pe textul petitiei, persoana responsabila,
ce va examina petitia in cauza.

La depunerea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor de catre petitionari, electronic, prin expedierea
textului pe emailul - info@mogo.md, persoana autorizatd din sediul O.C.N. ,Mogo Loans”
S.R.L. va printa textul mesajului si va inregistra petitia/reclamatia in Registrul de evidenti al
documentelor de intrare, dupd care o transmite Administratorului Societdfii. La inregistrarea
petitiei, pe prima pagind a acesteia se aplica parafa de inregistrare, in care se indicad data
primirii i numirul de fnregistrare, inregistrarea petitiilor si raspunsurilor la acestea, se
efectueazi in registrele corespondentei de intrare §i iesire. Administratorul societétii va indica,
pe textul petitiei, persoana responsabilé, ce va examina Reclamatia/petifia in cauza.

Petitiile si raspunsurile la acestea se vor inregistra in registrele corespondentei de intrare si
iesire, tinute in mod obligatoriu de citre Societate. Inscrierea in registre se va face astfel incat si
excluda posibilitatea de a fi radiati (stearsd, distrusd) in mod mecanic, chimic sau in orice alt
mod, fird a l&sa urme vizibile ale radierii (stergerii, distrugerii). Inscrierile in registre vor fi
vizibile si clare.

CAPITOLUL II1. EXAMINAREA $§1 SOLUTIONAREA PETITHLOR

Dupi inregistrarea petitiei, aceasta se transmite Administratorului general al Societatii care va
desemna persoana responsabild 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 pct.7 si pct.8 se considerd anonime gi nu se
examineazi, cu exceptia petitiilor ce contin informatii referitor la securitatea nationald sau
ordinea publica, care se remit spre examinare organelor competente.

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

In situatia in care o persoani adreseaza in aceeasi perioada de timp mai multe petitii cu acelasi
subiect, acestea se vor conexa, clientul urmand si primeascd un singur raspuns. Dacd dupa
expedierea riaspunsului parvine o noud petitie cu acelasi continut sau care se referd la aceeasi
problem#, aceasta se ataseaza la petitia initiald, facdndu-se mentiune ci s-a rdspuns gi se
informeaza clientul.

In cazul in care prin petitie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat a
Societatii, aceasta nu poate fi examinatd de persoana in cauzi sau de cdtre un subordonat al

acesteia.
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Pentru solutionarea corecté a petitiilor adresate, Administratorul Societdtii va dispune misuri de
cercetare §i analizd detaliaté a tuturor aspectelor sesizate, iar in acest sens in raspunsul Societatii
se va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solufiei adoptate.

Persoanele responsabile si solufioneze sesizarea/reclamatia verifici revendicdrile expuse,
perfecteazd concluzia si proiectul réspunsului petitionarului. Tn caz de necesitate, proiectul
raspunsului se coordoneazi cu seful Departamentului Recuperare Datorii din cadrul O.C.N.
»Mogo Loans” S.R.L (sau persoana care 1l substituie).

Petitiile se examineaza in termen maxim de 30 de zile, iar cele care nu necesitd o studiere si
examinare suplimentard — fara intdrziere sau in termen de 15 zile de la data inregistrérii
Termenul de examinare a petitiei curge din momentul nregistririi acesteia de citre Socnetate in
cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de catre Administratorul Societi(ii
cel mult o lund, fapt despre care este informat clientul. Petitiile, prin care se solicitd o mformatle
confidentiald, se examineazi in termenele stabilite in legislatia privind accesul la informatie.
Réspunsul la petitie se pregiteste in 2 exemplare originale si se prezintd pentru semnare
Administratorul Societatii intr-un termen care ar asigura posibilitatea verificdrii lui si
introducerii unor modificéri sau completari. Raspunsurile se semneazi de citre Administratorul
general ori de persoana imputernicitd de acesta.

La examinarea petitiei, persoana responsabild, sau persoana autorizati este obligata si asigure
confidentialitatea datelor care fac obiectul petitiei, precum si a datelor cu caracter personal
reglementate prin Legea nr.133 din 8 iulie 2011 “Privind protectia datelor cu caracter personal”.
Raspunsurile se semneazd de citre Administratorul societitii ori de persoana imputernicita de
acesta.

Se imputerniceste cu dreptul de a semna raspunsurile la petitii jurigtii din Departamentul
Recuperare Creante.

Persoanele responsabile, sau autorizate vor fi sanctionate pentru abaterile in legiturd cu
neinregistrarea, inregistrarea necorespunzitoare, depésirea termenului de réspuns, neasigurarea
pastrérii adecvate si corespunzatoare a petitiilor i raspunsurilor

Rezultatul examinarii se aduce obligatoriu la cunostinta clientului pe suport de hartie, iar la
solicitarea acestuia — in forma electronicd sau verbald, cu consemnirile corespunzitoare in
Registrul de evidentd a corespondentei de iesire. Dovada receptionarii raspunsului de cétre
client se pune in sarcina Societdtii (e.g. semnétura clientului, avizul de receptie a scrisorii sau
alte mijloace ce confirma primirea riaspunsului).

In cazul in care petitionarul nu este de acord cu rispunsul parvenit din partea Societatii sau a
primit refuz neintemeiat de a examina petitia, sau se tergiverseazi examinarea acesteia, el este
in drept s@ se adreseze cétre autoritatea de supraveghere.
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CAPITOLUL IV. DISPOZITII FINALE

Administratorul Societatii este direct responsabil de buna organizare si desfagurare a activitatii
de primire, examinare §i solutionare a petitiilor, precum si de legalitatea solutiilor si
comunicarea acestora in termen optim.

Administratorul Societafii este obligat si evalueze semestrial activitatea de solutionare a
petitiilor i sa aplice sanctiuni corespunzitoare in cazul depistdrii unor nereguli, precum si sa
intreprinda masuri in vederea inlaturarii cauzelor si conditiilor care genereaz3 petitii intemeiate.
Dispozitiile prezentului Regulament se completeaza cu reglementirile interne ale Societatii i
fisele de post pentru fiecare functie din cadrul Societétii.

. Organele de conducere ale Societii{ii vor asigura ca prevederile prezentului Regulament si fie

aduse la cunostinta personalului Societdtii.

Comisia Nationala a Pietei Financiare, sediul cdreia se afla in mun. Chisindu, bd. Stefan cel
Mare si Sfant, 77, MD 2012, info@cnpfimd este autoritatea, cireia i se poate adresa
petitionarul, sau grupul de petitionari, in cazul in care consideri refuzul de a examina petifia
neintemeiat, considera ci a fost depasit termenul de examinare a petiiei sau nu este de acord cu
raspunsul primit. La fel, acesta poate contesta raspunsul primit in instantele de judecatd, ori
poate depune o reclamajie la Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor
Nealimentare si Protectia Consumatorilor, la adresa mun. Chisinau, str. Vasile Alecsandri, 78,
MD 2012, secretariati@isspnpe.gov.md , in cazul in care petitionarul are statutul de consumator.




@1l Ministerul Economiei

Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea

4 Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor (ISSPNPC)

(Adresa: mun. Chisinau, str. Vasile Alecsandri 78, MD-2012)

| Telefonul consumatorului:

022 51-51-51

(apelabil din orice retea fixd sau mobil3 1a tarif normal)

Sau

080 028 028

(apelabil din raicanele Republicii Moidova
in reteaua fixd Moldtelecom cu tarif gratuit)

Pentru asigurarea drepturilor in calitate de consumatori
cereti si pastrati bonul de casa sau alt document care
confirm3 faptul cumpararii produsului sau prestarii

serviciului precum si confirmarea garantiei.

Termenul de garantie al produselor de folosinta indelungata
este de 2* ani, iar pentru servicii 6 luni.
(* a se vedea prevederile art. 18-183 ale Legii nr. 105 din
13.03.2003 privind protectia consumatorilor)

_ www.consumator.gov.md




