
APROBAT
prin Decizia asociatului unic
al O.C.N. "Mogo Loans" S.R.L. din 22 martie 2019,
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A PRETENTIILOR CLIENTILOR O.C.N. "MOGO LOANS" S.R,L.

Capitolul I. Dispozitii geDerale

Regulamentul privind mecanismele de solufionare a pretenfiilor clienfilor O.C.N. "Mogo
Loans" S.R.L. (in continuare "Regulament") stabile$te persoanele $i subdiviziunile din cadrul

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

examinarea petiliilor clienlilor, modul gi termenele de examinare a acestor pretenlii gi de

informare a clienlilor despre deciziile aprobate.

Termenii utilizafi in prezentul Regulament au semnificaliile prevrzute in Legea cu privire la
organizaliile de creditare nebancare nr. I din 16.03.2018.

Prezentul Regulament stabilefte procedura de solulionare a oricdror expuneri adresate de cdtre

clientii Societitii, in care se formuleazd o cerere, o revendicare, un punct de vede.e, se contestA

activitatea sau actele Societelii sau nesolulionarea in termenul stabilit a unei cereri de cdtre

aceasta (in mod generic in continuare "petilie").
in procesul de solulionare a petiliei de cehe Societate, clientul are urmetoarele drepturil
- se-Fi expuni personal argumentele;

- sd beneficieze de sewiciile avocatului sau a specialistului desemnat de acesta;

- sd prezinte documente gi informalii suplimentarc;

- s[ ia cuno$tinfe de documentele ti informaliile relevante pe marginea cazului pus in
examinare, dacd aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor $i libertafilor altor
persoane gi daci nu prezinta secret comercial sau alt secret protejat de lege;

- se primeascd respuns argumentat pe suport de haftie sau in formd electronici desPre

rezultatele examindrii, reiegind din solicitarea sa;

- se solicite suspendarea sau incetarea examinerii petifiei sale;

- sb solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislafie;

- s[ solicite aplicarea parafei de inregistrare atat pe originalul, cat gi pe coPia petifiei

Societatea este obligatd sd primeasce ti sd inregish€ze petiliile de la clienli $i se ia toate

mtrsulile necesare pentru a respund€ petifiilor depuse in termenul gi condiliile prevdzute de

prezentul Regulament $i legislalia in vigoare.

in procesul de solulionare a petifiilor, Societatea este obligad sd asigure confidenlialitatea

datelor care fac obiectul petifiei, precum $i a datelor cu camcter personal ale clientului.

Capitolul IL Depunerea li inregistrarea petifiilor

Petitia se depune personal, prin curier, ori se expediazi prin polte la adresa 3ocieta1ii, pe adresa

electronica a acesteia sau prin fax Si urmeaze a fi inregistiate in mod obligatoriu de citre
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Societate. Petilia se depune pe supon de haftie sau in formd electronice in limba de stat sau intr-

o alti limbi in conformitate cu legislalia $i urmeaze a fi semnati de client, indicdndu-se numele,

prenumele, domiciliul Sialte date pentru identificarea acestuia.

Petitia in forme electronic[ trebuie sa corespunde cerinlelor fald de documentul electronic,

precum gi se conline informa.tii privind numele, prenumele, domiciliul 9i adresa electronice a

clientului, precum fi alte date de contact.

in cazul in care o petilie este semnatd de mai multe persoane, se va indica persoana careia

urmeazd se i se expedieze rispunsul. in absenfa acestei menliuni, primul semnatar este

considerat a fi petilionarul ceruia urmeazA si-i fie expediat rlspunsul.

in cazul in care primette o petilie a cirui text este ilizibil sau care nu conline date suficiente

pentru examinarea ei, in termen de 3 zile lucritoare Societatea va ingtiinfa clientul despre acest

fapt, solicitandu-i concretizarea subiectului abordat. in cazul in care o petifie este adresate

gre$it, ea va fi remise inapoi clientului in termen de 3 zile lucrdtoare.

inregistrarea gi evidenta petiliilor va fi realizatd de cdtre angajatul imputemicit din cadrul

Departamentului Serviciu Clienli.
La inregistrarea petifiei, pe prima pagine a acesteia se aplice parafa de inregistrare, in care se

indicd data primirii gi numirul de inregistrare.

Petiliile $i rispunsurile la acestea se vor inregistra in registrele corespondenlei de intrare 9i

iegire, linute in mod obligatoriu de cdtre Societate. inscrierea in registre se va face astfel incat sd

exclr-rdd posibilitatea de a fi radiate ($tears5, di$ruse) in mod mecanic, chimic sau in orice alt

mod, iEre a lasa urme vizibile ale radierii (itergerii, distrugerii). inscrierile in regishe vor fi
vizibile gi clare.

Capitolul IIL Examinarea $i solufionarea petifiilor

Dupd inregistrarea petifiei, aceasta se transmite Directorului general al Societ6fii care va

desemna persoana responsabilA de solulionarea acesteia. Lipsa persoanei responsabile (concediu

medical, concediu social, concedir.t anual, deplasare etc.) nu scutefte Societatea de examinarea

in termen fi mod corespunzetor a petiliilor.
Petiliile care nu corespund cerinlelor stabilite la pct.7 ti pct.8 se consideri anonime li nu se

examineaza, cu exceptia petifiilor ce conlin informalii referitor la securitatea nalionalS sau

ordinea publici, care se remit spre examinare organelor competente.

Petiliile adresate repetat, care nu conlin argumente, date sau informalii noi, nu se reexamineazie,

despre faptuldat urmand a fi inforrnat clientulin scris sau in formd elecfonica.
in situalia in care o persoana adreseazd in aceeati perioadd de timp mai multe petilii cu acela$i

subiect, acestea se vor conexa, clienful urrnend sd primeascd un singllr respuns. Dacd dupe

expedierea rdspunsului parvine o noui petilie cu acelaii conlinut sau care se referd la aceea$i

problemd, aceasta se ata$eazd la petifia iniliale, Iicandu-se menliune ce s-a raspuns li se

informeaze clientul.
in cazul in care prin petifie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat a

Societifii, aceasta nu poate fi examinati de persoana in cauza sau de cdtre un subordonat al

acesteia.
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Pentru solulionarea corectd a petiliilor adresate, Directorul general al Societdfii va dispune

misuri de cercetare li analizi detaliatd a tuturor aspectelor sesizate, iar in acest sens in
rdspunsul Societifii se va indic4'in mod obligatoriu, temeiul legal al solufiei adoptate.

Petitiile se examineaz[ in termen maxim de 30 de z1le, iar cele care nu necesita o studiere 9i

examinare suplimentard - fbri intarziere sau in termen de 15 zile de la data inregistririi.
Termenul de examinare a petiliei curge din momentul inregisFirii acesteia de ceke Societate. in
cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de cdtre Directorul general al

Societeti cu cel mult o lune, fapt despre care este informat clientul. Petifiile, prin care se

solicite o informatie confidenfiale, se examineazd in temenele stabilite in legislalia privind

accesul la informafie.
Rdspunsul la peti{ie se pregAteite in 2 exemplare originale $i se prezintd pentru semnare

Directorul general al Societilii intr-un termen czre ar asigum posibilitatea verificdrii lui 9i

introducerii unor modificdri sau completari. Respunsurile se semneazd de catre Directorul

general ori de persoana'imputemicite de acesta.

Rezultatul examinerii se aduce obligatoriu la cunostinla clientului pe suport de hartie, iar la

solicitarea acestuia - in forma electronice sau verbal6, cu consemndrile corespunzatoare in

Registrul de evidenle a corelpondenfei de iegire. Dovada recep{ion6rii dspunsului de cetre

client se pune in sarcina Societtrtii (e.g. semnetura clientului, avizul de recepfie a scrisorii sau

alte mijloace ce confirmi primirea rdspunsului).

in cazul in care peti{ionarul nu este de acord cu respunsul parvenit din partea Sociedlii sau a

primii refuz neintemeiat de a examina petifia, sau s€ tergiverseazd examinarea acesteia, el este

in drept se se adreseze cetre autoritatea de supraveghere.

Capitolul IV. Dispozitii linale

Directorul general al Societali este direct responsabil de buna organizare li desfigurare a

activit4ii de primire, examinare gi solulionare a petiliilor, precum 9i de legalitatea soluliilor $i

comunicarea acestom in termen optim.

Directorul general al Societelii este obligat sa evalueze semestrial activitatea de solufionare a

petitiilor $i sA aplice sancliuni corespunzdtoare in cazul depistdrii unor nereguli, precum ii se

intreprindd misuri in vederea inldturdrii cauzelor 9i condiliilor care genereazd petilii intemeiate.

Dispoziliile prezentului Regulament se compl€teaztr cu reglementZi.ile inteme ale Societ5tii ii
fi|ele de post pentru fiecare funclie din cadrul Societeli.

Organele de conducere ale SocietAdi vor asigura ca prevederile prezentului Regulament s[ fie

aduse la cunostinla personalului Socieulii.
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