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CAPITOLUL I. DISPOZITII GENERALE

Regulamentul privind mecanismele de solutionare a pretentiilor/ reclamatiilor 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 "Compania” sau "Mogo”)  care  sunt
responsabile de examinarea adresarilor/petitiilor parvenite din partea clientilor sau potentialelor
clienti, precum si modul si termenele de examinare a acestor pretentii si de informare a
clientilor despre deciziile aprobate.
Prezentul Regulament stabileste procedura de solutionare a oricaror expuneri adresate de cétre
clientii Companiei, in care se formuleaza o cerere, o revendicare, un punct de vedere, se
contestd activitatea sau actele Companiei sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri de
citre aceasta (in mod generic in continuare petitie” si sau “reclamatie”).
Prezentul Regulament prezintd metodologia de primire, inregistrare, investigare, solutionare si
raspuns la petitiile formulate de catre clienti sau potentiali clienti i urmareste:
- aplicarea prevederilor legale privind drepturile consumatorilor la obtinerea creditelor de
consum;
- solutionarea pe cale amiabild a nemultumirilor calitatii serviciilor furnizate de companie
clientilor;
- analiza si evaluarea petitiilor in vederea imbunatatirii calitatii serviciilor furnizate de
companie clientilor.
Sub incidenta- prezentului regulament nu cad cererile adresate de clientii companiei, cu referire
la modificarea/ completarea/incetarea relatiilor contractuale in baza Contractelor semnate cu
clientii, care pot fi depuse de clienti in ordinea si modul stabilit de contractul semnat intre
companie si client.
Toate pretentiile/ Petitiile/ reclamatiile, indiferent de faptul daca au fost depuse la oficiul
central, secundar sau prin intermediul postei electronice, trebuie aduse la cunostinta
directorului general/Administrator al companiei.
Capitolul II. CADRUL LEGAL
. Prezentul Regulament este elaborat si aprobat in conformitate cu prevederile si cerintele:
a) Legea nr. 105/20223 privind protectia consumatorilor.
b) Legea nr. 202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori.
c) Legea nr. 133/2011 privind protectia datelor cu caracter personal.
d) Legea nr. 1/2018 cu privire la organizatiile de creditare nebancara;
e) Legii nr. 192/1998 privind Comisia Nationala a Pietei Financiare
CAPITOLUL III. NOTIUNI SI IN TERPRETARI
. "Reclamatie”, ”Pretentie” ”Petitie” - prin prezenta se intelege orice adresare, cerere,
reclamatie, sesizare, adresatd Directorului General/ Administrator al Companiei, prin care
petentul (clientul, potentialul client) isi exprimd nemultumirea cu referire care vizeaza
activitatea, serviciile/produsele si angajatii companiei.
. Autor (reclamant, petitionar) — persoana fizica sau juridicd sau grup de persoane care
inainteazd companiei o adresare in conditiile legislatiei in vigoare si/sau a prezentului

Regulament.
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si este responsabil de pregatirea raspunsului.

Persoani responsabili — este persoana desemnata prin rezolutie pe petitie/reclamatie de catre
directorul general/ administrator al companiei, ca persoand responsabild de examinarea
reclamatiei/petitiei si intocmirea raspunsului la acesta.

Persoana autorizatd — angajatul companiei desemnat si inregistreze actele de intrare/iesire in
registrul de intrare/ iesire a companiei (electronic).

CAPITOLUL IV. MODALITATEA DE DEPUNERE A PETITIEI SI
INREGISTRAREA PETITIILOR
Petitia/ Reclamatia poate fi depusd personal ori de catre persoane imputernicite prin
urmdtoarele canale:

- Prin adresare/sesizare expusa in scris, pe suport de hartie, la sediul central, sau al
sucursalelor, prin inscrierea efectuata in Registrul de evidentd al documentelor de
intrare (electronic) sau expunere verbald/scrisa catre conducitorul sau alti angajati ai
subunitatii companiei.

- Apel la Serviciul Suport Clienti nr. de contact: +373 22 80-28-28

- e-mail la adresa electronica: info@mogo.md;

- prin posta la adresa: bd. Cuza Voda, 20/A, mun. Chisinau;

Petitiile/reclamatiile urmeaza s intruneasca urmatoarele conditii:

- sa fie semnate de autor cu semnatura olografa pentru reclamatiile depuse in scris,

- sa fie semnate cu semndturd electronica pentru reclamatiile depuse prin e-mail;

- sé fie indicat numele, prenumele;

- sa fie indicat domiciliul, adresa electronica, nr. de telefon, precum si alte date pentru
identificare la necesitate;

- sd fie indicat obiectul reclamatiei/numarul sucursalei sau numele, prenumele
angajatului care v-a deservit, precum si circumstantele evenimentului pe care se

plange petitionarul;
- data depunerii reclamatiei.

Inregistrarea si evidenta petitiilor va fi realizatd de catre angajatul imputernicit din cadrul
Departamentului vanziri.

La depunerea sesizarilor/reclamatiilor de catre petitionari personal, sau prin reprezentant, pe
(suport de hartie, document scanat, fisier audio, rezumatul expunerii verbale, etc.) persoana
responsabild din sediul O.C.N. ,Mogo Loans” S.R.L. inregistreaza sesizarea/reclamatia in
Registrul de evidentd al documentelor de intrare (electronic) si, la solicitarea acestuia,
elibereaza petitionarului o copie a acesteia cu confirmarea inregistrarii ei, dupi care o transmite
Directorului General/ Administratorului Companiei. La inregistrarea petitiei, pe prima pagini a
acesteia se aplica parafa de finregistrare. in care se indicd data primirii si numarul de
inregistrare. Inregistrarea petitiilor si raspunsurilor la acestea, se efectueazi in registrele
corespondentei de intrare si iesire. Administratorului Companiei va indica, pe textul petitiei,
persoana responsabild, ce va examina petitia in cauza.

. Petitiile depuse la oficiile secundare ale Companiei vor fi scanate si expediate in aceiasi zi

persoanei autorizare de inregistrarea petitiilor la oficiul Central al companiei.
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La depunerea petitiilor/sesizarilor/reclamatiilor de citre petitionari, electronic, prin expedierea
textului pe emailul - info mogo.nd, persoana autorizata 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 (electronic), dupd care o transmite Directorului General/
Administratorului Companiei. La inregistrarea petitiei, pe prima pagina a acesteia se aplica
parafa de inregistrare, in care se indica data primirii si numarul de inregistrare, inregistrarea
petitiilor si raspunsurilor la acestea, se efectueaza in registrele corespondentei de intrare $i
iesire (electronic). Directorul General/ Administratorul Companiei va indica, pe textul petitiei,
persoana responsabila, ce va examina Reclamatia/petitia in cauzi.

Petitiile si raspunsurile la acestea se vor inregistra in registrele corespondentei de intrare si
iesire (electronic), tinute in mod obligatoriu de catre Companie. Inscrierea in registre se va face
astfel incat si excludi posibilitatea de a fi radiata (stearsa, distrusd) in mod mecanic, chimic
sau in orice alt mod, fara a ldsa urme vizibile ale radierii (stergerii, distrugerii). Inscrierile in
registre vor fi vizibile si clare.

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 lucratoare Compania va instiinta clientul despre acest
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 lucratoare.

Petitiile/ Reclamatiile parvenite prin posta (inclusiv) electronica in afara programului de lucru a
companiei, vor fi inregistrate a doua zi la prima ora sau in prima ora lucratoare dupa zile libere.
Petitiile/ Reclamatiile parvenite prin posta (inclusiv) electronica in afara programului de lucru
a companiei vor fi inregistrate a doua zi a doua zi al prima ora sau in prima ord lucratoare dupa

zilele libere.
Inregistrarea adresarilor, precum si a raspunsurilor la acestea, se efectueazd in baza de date

electronicd a Companiei, destinata in acest scop.

Baza de date electronica pentru evidenta adresdrilor reprezintd un registru strict intern si
confidential al Companiei, scopul cédruia este asigurarea evidentei si gestionarii fluxului de
adresari eficient si in termenii prevazuti de prezentul Regulament.

CAPITOLUL V. EXAMINAREA SI SOLUTIONAREA PETITIILOR
Dupd inregistrarea petitiei, aceasta se transmite Administratorului/ Directorului general al
Companiei care va desemna persoana responsabild de solutionarea acesteia. Lipsa persoanei
responsabile (concediu medical, concediu social, concediu anual, deplasare etc.) nu scuteste
Compania de examinarea in termen si mod corespunzitor a petitiilor.
Responsabili de solutionarea adresarilor este: Managerul vanzari si relatii cu clientii desemnat
prin ordin;
Sesizarile care dupa investigarea initiald nu vor contine suficiente date din cele care pot fi
oferite doar de reclamant, pentru a identifica clientul si nemultumirea acestuia se considerad
anonime si nu se examineaza, fiind clasate cu mentiunea “Lipsa Date Reclamant™.
In cazul in care o petitie este semnatad de mai multe persoane, se va indica persoana careia
urmeaza sa i se expedieze raspunsul. In absenta acestei mentiuni, primul semnatar este
considerat a fi petitionarul caruia urmeaza sa-i fie expediat raspunsul.
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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 persoana adreseaza in aceeasi perioada de timp mai multe petitii cu acelasi

subiect, acestea se vor conexa, clientul urmand sd primeascd un singur rispuns. Dacd dupi
expedierea raspunsului parvine o noud petitie cu acelasi continut sau care se referd la aceeasi
problema, aceasta se ataseaza la petitia initiala, ficAndu-se mentiune ci s-a rdspuns si se
informeaza clientul.

in cazul in care prin petitie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat a
Companiei, aceasta nu poate fi examinatd de persoana in cauza sau de cétre un subordonat al
acesteia.

Pentru solutionarea corecta a petitiilor adresate, Administratorul Companiei va dispune masuri
de cercetare si analiza detaliata a tuturor aspectelor sesizate, iar in acest sens in raspunsul
Companiei se va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate.

Persoanele responsabile sa solutioneze sesizarea/reclamatia verifica revendicarile expuse,
perfecteaza concluzia si proiectul riaspunsului petitionarului. In caz de necesitate, proiectul
raspunsului se coordoneazd cu Administratorul Companiei si sau dupa caz jurisconsultul
companiei.

Termenul general de rdspuns la sesizare/ petitie constituie 14 zile calendaristice de la
receptionarea sesizarii.

In cazuri complexe termenul de examinare poate fi prelungit cu cel mult 14 zile, fapt despre
care va fi informat autorul reclamatiei.

in scopul solutionarii cat mai operative si eficiente a chestiunilor abordate in adresare,
departamentul responsabil pot solicita autorului informatii, comentarii si materiale
suplimentare.

Raspunsul la petitie se pregateste in 2 exemplare originale si se prezintd pentru semnare
Administratorul/ Directorului General al companiei intr-un termen care ar asigura posibilitatea
verificdrii lui si introducerii unor modificari sau completari. Raspunsurile se semneazi de citre
Administratorul general ori de persoana imputernicita de acesta, in lipsa ambelor persoane
responsabile, se va semna de catre jurisconsultul companiei.

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”.

Persoanele responsabile, sau autorizate vor fi sanctionate pentru abaterile in legiturd cu
neinregistrarea, inregistrarea necorespunzitoare, depasirea termenului de raspuns, neasigurarea
pastrarii adecvate si corespunzatoare a petitiilor si raspunsurilor.

Rezultatul examindrii se aduce obligatoriu la cunostinta clientului pe suport de hartie, iar la
solicitarea acestuia — in forma electronica sau verbala, cu consemndrile corespunzitoare in
Registrul de evidentd a corespondentei de iesire. Dovada receptionarii raspunsului de citre
client se pune in sarcina Companiei (e.g. semnatura clientului, avizul de receptie a scrisorii sau
alte mijloace ce confirma primirea raspunsului).

Réspunsul la petitie cu actele aferente (dacd sunt) se arhiveaza si se pistreazd in mapa
electronicd “Réspunsuri la Petitii”.
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In cazul in care petitionarul nu este de acord cu raspunsul parvenit din partea Companiel sau a
primit refuz neintemeiat de a examina petitia, sau se tergiverseaza examinarea acesteia, el este
in drept si se adreseze catre autoritatea de supraveghere din domeniul protectiei

consumatorului.
CAPITOLUL V1. DISPOZITII FINALE

Prevederile prezentului regulament sunt obligatorii pentru toti angajatii OCN "Mogo Loans”
SRL si pentru toate oficiile secundare ale companiei.

Administratorul Companiei/ directorul General este direct responsabil de buna organizare si
desfasurare a activitatii de primire, examinare si solutionare a petitiilor, precum si de
legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termen optim.

Administratorul Companiei este obligat sd evalueze semestrial activitatea de solutionare a
petitiilor si sa aplice sanctiuni corespunzatoare in cazul depistarii unor nereguli, precum si sa
intreprindd masuri in vederea inlaturdrii cauzelor si conditiilor care genereaza petitii
intemeiate.

Dispozitiile prezentului Regulament se completeaza cu reglementarile interne ale Companiel
si fisele de post pentru fiecare functie din cadrul Companiei.

Prezentul Regulament va fi aprobat de catre Directorul General/Administrator al OCN Mogo
Loans SRL si va fi adus la cunostinta fiecirui angajat al Companiei sub semnatura.

Prezentul Regulament va fi periodic revizuit in scopul imbunatatirii acestuia si in functie de
noile prevederi legislative.

Persoana / persoanele responsabile de primirea/ inregistrarea si examinarea petitiilor din cadrul
Companiei, vor fi desemnate prin Ordinul Directorului General al companiei.

Petitiile, raspunsurile la acestea si documentele cu privire la examinarea lor se pastreaza in
baza de date electronicd a Companiei pe termenul stabilit de actele interne ale Bancii si in
conformitate cu legislatia in vigoare.

Autoritatea de supraveghere in domeniul protectiei consumatorilor de servicii financiare este
Comisia Nationala a Pietei Financiare. Reclamatiile pot fi depuse: prin email (cu respectarea
reglementdrilor cu privire la forma electronica — cu aplicarea semnaturii electronice) la adresa
office@cnpf.md sau prin intermediul oficiilor postale: la sediul CNPF, in cutia postala
amplasatd la intrare in sediul institutiei (mun. Chisinau, bd. Stefan cel Mare si Sfant, 77).
Telefonul consumatorului — 022 85 95 95. Tariful cétre acest numar de apel va fi considerat apel
cu tarif normal conform retelei si tipului de abonament al initiatorului.

Prezentul Regulament va fi publicat pe pagina web a Companiei, conform cerintelor legislatiei
in vigoare




