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REGULAMENT

privind mecanismele de solutionare a petitiilor clienfilor de catre
Organizatia de Creditare Nebancara “Sebo Credit” SRL

APROBAT:
Administrator
Sergiu Sgbuleac
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I. DISPOZITII GENERALE
1. Prezentul Regulament stabileste modalitatea de examinare a petitiilor parvenite din partea
persoanelor fizice si/sau juridice in adresa Organizatiei de Creditare Nebancard “Sebo Credit” SRL,
persoanele responsabile de examinarea petitiilor in cadrul organizatiei de creditare nebancara, modul
si termenele de examinare a petitiilor si de informare a petitionarului despre decizia aprobati.

1.1.  Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Legii nr. 1 din
16.03.2018 cu privire la organizatiile de creditare nebancard, Legii nr. 105-XV din
13.03.2003 privind protectia consumatorilor, Legii nr. 71 din 22.03.2007 cu privire la
registre, Hotdrarii Comisiei Nationale a Pietei Financiare nr. 48/15 din 29.10.2018 cu
privire la aprobarea Regulamentului cu privire la dezvdluirea de cétre participantii
profesionisti la piata financiard nebancard a informatiei privind acordarea serviciilor,
precum si Hotdrdrii Comisiei Nationale a Pietei Financiare nr. 38/14 din 28.09.2012 cu
privire la aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a petitiilor de
cétre participantii profesionisti la piata financiard nebancara.

1.2.  Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii spre executare pentru toti angajatii
Organizatiei de Creditare Nebancara “Sebo Credit” SRL.

2. In sensul prezentului Regulament se utilizeaza urmitoarele notiuni:

2.1.  Petifie — o expunere scrisi semnatd de catre clientul sau potentialii clienti ai
Organizatiei de Creditare Nebancard “Sebo Credit” SRL sau altd persoand fizica, sau
juridica, in care se formuleazi o cerere, o revendicare, un punct de vedere, se contestd
activitatea sau actele angajatului Organizatiei de Creditare Nebancard “Sebo Credit” SRL
sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri de cétre acesta.

2.2. Persoand responsabild — angajatul Organizatiei de Creditare Nebancard “Sebo Credit”
SRL, care a receptionat petitia, desemnat sa inregistreze petitia in Registrul actelor de
intrare/iesire, sd examineze petitia in cazuri simple si sa pregateascé proiectul raspunsului,
iar in cazuri complexe - si transmitd petitia spre examinare persoanei autorizate.
Persoanele responsabile urmeaza si asigure prezenta i mentinerea registrului reclamatiilor
intr-un loc accesibil si vizibil pentru clienti.

2.3. Persoana autorizatd - angajatul Organizatiei de Creditare Nebancard “Sebo Credit”
SRL desemnat si examineze petitii i care a fost autorizat prin procurd corespunzitoare.
Persoanele autorizate sunt aprobate de catre Administratorul Organizatiei de Creditare
Nebancari “Sebo Credit” SRL (si lista este publicata pe pagina sa, in scop de informare).

3. In procesul examindrii petitiei, petitionarul se bucurd de urmatoarele drepturi:

3.1. sd expuna personal argumente persoanei responsabile;

3.2. si beneficieze de serviciile avocatului sau a specialistului desemnat de acesta;

3.3. si prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;

3.4. si ia cunostinti de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus in
examinare, dacd aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor si libertatilor altor
persoane si daca nu prezintd secret comercial sau alt secret protejat de lege;

3.5. sd primeascd raspuns argumentat pe suport de hartie sau in formd electronicd despre
rezultatele examinarii, reiesind din solicitarea sa;

3.6. sid solicite suspendarea sau incetarea examinarii petitiei;

3.7. si solicite aplicarea unui numair de inregistrare att pe originalul, cit si pe copia petitiei.
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4. In scopul solutiondrii cat mai operative si eficiente a chestiunilor abordate in petitie,
persoana autorizati poate invita petifionarul la sediul sau, solicitind dupd caz explicatii, comentarii
si materiale suplimentare.
5. Angajatii Organizatiei de Creditare Nebancard “Sebo Credit” SRL sunt obligati sa asigure
confidentialitatea datelor care fac obiectul petiiei, precum si a datelor cu caracter personal.

II. PREZENTAREA PETITIILOR

6. Petitiile pot fi prezentate personal, ori expediate prin postd la sediul, sau la sucursalele
Organizatiei de Creditare Nebancard “Sebo Credit” SRL, pe adresa electronica a acesteia §i urmeazi
a fi inregistrate in mod obligatoriu de cétre persoana responsabila.

7. Petitia se depune pe suport de hartie sau in forma electronicd in limba de stat sau intr-o altd
limba in conformitate cu legislatia.

8. Petitiile trebuie si fie semnate de autor, indicdndu-se numele, prenumele, domiciliul si alte
date pentru identificarea petitionarului.

9. Petitia in forma electronici trebuie si corespundi cerintelor fatd de documentul electronic,
precum si si contind informatii privind numele, prenumele, domiciliul, adresa electronicd a
petitionarului si alte date de contact.

10. Petitiile care nu corespund cerintelor stabilite la pct.8 si pct.9 se considerd anonime $i nu
se examineazi, cu exceptia petitiilor ce contin informatii referitor la securitatea nationald sau
ordinea publicé, care se remit spre examinare organelor competente.

11. Petitiile adresate repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu se
reexamineazi, despre faptul dat urmand a fi informat in scris sau in formé electronicd petitionarul.

12. in situatia in care o persoani adreseazi in aceeasi perioadd de timp mai multe petitii cu
acelasi subiect, acestea se vor conexa, petitionarul urménd sa primeascd un singur raspuns.

13. Daci dupi expedierea rdspunsului parvine o noud petitie cu acelasi continut sau care se
referd la aceeasi problemai, aceasta se atageaza la petitia initiala, ficAndu-se mentiune ca s-a raspuns
si se informeaza petitionarul.

14. In cazul parvenirii unor petitii, textul cirora nu poate fi descifrat sau care nu contin date
suficiente pentru examinarea lor, in termen de 3 zile lucratoare petitionarul va fi instiintat despre
acest fapt, solicitdndu-i-se concretizarea problemelor abordate.

15. In cazul in care o petitie este adresata gresit, ea va fi remisa napoi petitionarului in termen
de 3 zile lucratoare.

1. INREGISTRAREA PETITIILOR

16. Inregistrarea si evidenta petitiilor se realizeazi prin intermediul persoanei responsabile
care a receptionat petitia.

17. La inregistrarea petitiei, pe prima pagini a acesteia persoana responsabila aplica parafa de
inregistrare, in care se indica data primirii si numarul de inregistrare. Persoana responsabild va scana
petitia in aceeasi zi cAnd a primit petitia si va salva figierul in baza de date electronica pentru a fi
accesibild pentru examinare. Originalul petitiei va fi salvat in dosar in resectiva sucursald sau la
sediul Companiei.

18. Inregistrarea petitiilor, precum si a rispunsurilor la acestea, se efectueaza in registrele
corespondentei de intrare si iesire, tinute in format electronic.

IV. EXAMINAREA PETITIILOR

19. Responsabil de solutionarea petitiei este persoana autorizatd din lista persoanelor autorizate
aprobate de Administratorul Organizatiei de Creditare Nebancard “Sebo Credit” SRL. De reguld
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petitile cu un subiect simplu (ex. cerere de confirmare a lipsei datoriilor) sunt examinate de persoana
autorizati care a inregistrat petitia. In cazul in care petitia este mai complex, aceasta este de reguld
examinatd de jurisconsultul care are in sarcind examinarea petitiilor. Jurisconsultul va consulta zilnic
registrul documentelor de intrare-iesire, posta electronicd, alte mijloace de comunicare utilizate in
procesul de lucru, pentru a putea raspunde la petitii in mod corect si in termen legal.

20.1n cazul in care prin petitie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea persoanei
autorizate, aceasta nu poate fi examinata de persoana in cauza.

21. Petitiile se examineazi in termen maxim de 14 zile de la data inregistrérii.

22.1n cazuri complexe termenul de examinare poate fi prelungit de citre persoana autorizata
cu cel mult 14 zile, fapt despre care este informat petitionarul.

23. Raspunsul la petitie se perfecteaza in 2 exemplare originale si se semneazd de citre
persoana autorizata.

24. Rezultatul examindrii se aduce obligatoriu la cunostinta petitionarului pe suport de hartie,
iar la solicitarea acestuia — in formd electronicd sau verbald, cu consemndrile corespunzitoare in
Registrul de evidenta a corespondentei de iesire.

25. Dovada receptiondrii raspunsului de céatre petitionar se pune in sarcina persoanei
autorizate (semnitura petitionarului, avizul de receptie a scrisorii sau alte mijloace ce confirmi
primirea raspunsului).

V. SUPRAVEGHEREA SI RASPUNDEREA IN CADRUL EXAMINARII PETITIILOR

26. Originalele petitiilor, raspunsurile la acestea §i documentele cu privire la examinarea
petitiilor se pistreazi in dosare separate alituri de corespondenta de intrare si iesire, cét si in format
electronic in baza de date a Organizatiei de Creditare Nebancard “Sebo Credit” SRL.

27. Persoanele autorizate, sunt obligate sd asigure integritatea documentelor cu privire la
examinarea petitiilor care se pastreazd in sucursalele Organizatiei de Creditare Nebancard “Sebo
Credit” SRL.

28. Activitatea de solutionare a petiiilor se va evalua lunar de jurisconsultul insircinat, iar in
cazul depistarii unor nereguli, acestea se vor examina de persoanele imputernicite, cu aplicarea dupa
caz a sanctiunilor corespunzitoare. Totodatd, se vor intreprinde masuri in vederea examindrii si
inldturdrii cauzelor si conditiilor care genereaza petitii intemeiate si acestea vor fi luate in vedere de
conducere in vederea ludrii unei decizii manageriale asupra problemei sistemice.

29. Persoanele autorizate sunt direct responsabile de buna organizare si desfasurare a
activititii de primire, examinare si rezolvare a petitiilor, precum si de legalitatea solutiilor si
comunicarea acestora in termenul necesar.

30. incalcarea prevederilor prezentului Regulament de citre persoanele respective se
sanctioneaza in conformitate cu legislatia ih vigoare.

31. Situatiile aparute in legaturd cu organizarea si desfasurarea activitdfilor in cadrul
examindrii petitiilor de cétre persoanele autorizate, neprevdzute de prezentul Regulament, vor fi
solutionate/reglementate in conformitate cu legislatia in vigoare.

32. Acest regulament urmeaza a fi adus la cunostinta angajatilor Organizatiei de Creditare
Nebancard “Sebo Credit” SRL, contra semnéaturi si urmeaza a fi respectat de catre acestia.



