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REGULAMENT

privind mecanismele de solulionare a petiliilor clienlilor de cdtre

Organizalia de Creditare Nebancard "United Capital" SRL



I. DISPOZITII GENERALE
1. Prezentul Regulament stabileqte modalitatea de examinare a petiliilor parvenite

din partea persoanelor fizice qi/sau juridice in adresa OCN "United Capital" SRL,

persbanele responsabile de examinarea a petiliilor in cadrul societSlii, modul qi

termenele de examinare a petiliilor qi informare a petilionarului despre decizia

aprobat6.
1.1 . Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu prevederile Legii

nr.1 din 16.03.201 8 cu privire la organizaliile de creditare nebancard, Legii
nr. 105-XV din 13.03.2003 privind proteclia consumatorilor, Legii nr.7l
din22.03.2007 cu privire la registre, Hotdrdrii Comisiei Nalionale a Pielei

Financiar e nr.48ll5 din 29 .10.201 8 cu privire la aprobarea Regulamentului

cu privire dezvdluirea de cdtre participanlii profesioniqti Iapiala financiard

nebancard a informaliei privind acordarea serviciilor, precum qi Hotdrdrea

Comisiei Nalionale a Pielei Financiare nr.38lt4 din 28.09 .2012 cu privire
la aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a
petoliilor de cdtre participanlii profesioniqti lapiala financiard nebancard.

1.2. Prevederile prezentului Regulament sunt obligatorii spre executare

pentru toli angajalii Organizalie\de Creditare Nebancard "United Capital"
sRL. 

r

2. in sensul prezentului Regulament se utilizeazdurmdtoarele nofiuni:

2.1 Petilie- o expunere scrisd semnatd de cbtre clientul sau potenlialii clienli
ai OCN "United Capital" SRL sau alt6 persoandfizic4 sau juridicd, in care se

formuleazd o cerere, o revendicare, un punct de vedere, se contestd activitatea

sau actele angajatului OCN "United Capital" SRL sau neso*ulionarea in

termenul stabilit a unei cereri de cdtre acesta.

2.2. Persoand responsabild - angajatul OCN "United Capital" SRL, care a

receplionat petilia, desemnat s5 inregistreze petilia in Registul actelor de

intrare/iegire, sd examineze petilia in cazuri simple gi sd pregdteascd proiectul

rdspunsului, iar in cazurt complexe - s5 tfansmitd petilia spre examinare

persoanei autorizate. Persoanele responsabile urmeazd sd asigure prezenla 9i

menlinerea registrului reclamaliilor intr-un loc accesibil qi vizibil pentru

clienfi.
2.3. Persoana autorizatd - angajatul OCN "United Capital" SRL desemnat

sd examineze petiliile gi care a fost autorizat prin procurd corespunzdtoare.

Persoanel e autorizate sunt aprobate de cdtre Administratorul OCN "United

Capital" SRL ( qi lista este publicatd pe pagina sa, in scop de informare).

3. in procesul examindrii petiliei, petilionarul se bucurd de urmdtoarele

drepturi:
3.1. sd expund personal argumente persoanei responsabile;

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

acesta;

3.3. sd prezinte documente gi informafii suplimentare persoanei responsabile;

3.4. sd ia cunogtin{d de documentele gi informaliile relevante pe marginea



cazului pus in examinare, dacd acesta nu aduce atingere intereselor,
drepturilor Ei libertdlilor altor persoane gi dacd nu prezintS secret comercial
sau alt secret protejat de lege.
3.5. sd primeascd rdspuns argumentat pe suport de hdrtie sau in formd
electronici despre rezultatele ecamindrii, reieqind din solicitarea sa;

3.6. sd solicite suspendarea sau incetarea examindrii petiliei;
3.7 . sd solicite aplicarea unui numdr de inregistrdri a$fi pe originalul, cdt qi pe

copia petiliei.

4. in scopul soluliondrii c6t mai operative qi eficiente a chestiunilor abordate
in petifie, persoana autorizatd, poate invita petilionarul la sediul sdu, solicitAnd
dupi caz explicalii, comentarii Ei materiale suplimentare.

5. Angajalii OCN ,,United CapitaI" SRL sunt obligali sd asigure
confidenlialitatea datelor care fac obiectul petiliei, precum qi a datelor cu caracter
personal.

II. PREZENTAREA PETITIILOR
6. Petiliile pot fi prezentate personal, ori expediaie prin poEtd la sediul, sau la

sucursalele OCN "United Capital" SRL, pe adresa electronicd a acesteia qi

urmeazd a fi inregistratE in mod obligatoriu de cdtre persoana responsabild.
7. Petiyia se depune pe suport de hdrtie sau in formi electronicd in limba de

stat sau intr-o altd limbi in conformitate cu legislalia.
8. Petifiile trebuie sd fie semnate de autor, indicdndu-se numele, prenumele,

domiciliul Ei alte date pentru identifi careapetilionarului.
9. Petilia in formd electronicd trebuie sd corespundd cerinftlor fa{6 de

documentul electronic, precum qi sd confind informalii privind numele,
prenumele, domiciliul, adresa electronicd, a petilionarului qi alte date de contact.

10. Petiliile care nu corespund cerin{elor stabilite la pct.8 qi pct.9 se considerd
anonime Ei nu se examineazd, cu exceplia petiliilor ce conlin informalii referitor
la securitatea nalionald sau ordinea public6, iare se remit spre examinarea
organelor competente.

11. Petiliile adresate repetat, care nu conlin argumentate, date sau informalii
noi, nu se reexamineazl,, despre faptul dat urmdnd a fi informat in scris sau in altd
formd e lectronicb petilionarul.

12. in situalia in care o persoand adreseazdin aceiaqi perioadd de timp mai
multe petilii cu acelaEi subiect, acestea se vor conexa, petilionarul urmdnd sd

primeascd un singur rdspuns.

13. Dacd dupd expedierea rdspunsului parvine o noud petifie cu acelaqi

conlinut sau care se referd la aceeaqi problemd, aceasta se ataqeazd la petilia
ini1ial6, fdcdndu-se menfiune cd s-a rdspuns qi se informeazdpeti\ionarul.

14.In cazul parvenirii unor petilii, textul cdrora nu poate fi descifrat sau care

nu confine date sufuciente pentru examinarea 1or, in termen de 3 zile lucrdtoare
petilionarul va fi in;tiinlat despre acest fapt, solicitdndu-i-se concretizarea
problemelor abordate.

15. In cazul in care o petilie este adresatd greqit, ea va fi remisd inapoi



petilionarului in termen de 3 zile lucrdtoare.

rrr. iNnncrsrRAREA PETTTTTLOR
16. inregistrarea qi evidenla petiliilor se realiz aeaz|'prinintermediul persoanei

responsabile care a receplionat petifia.
17 .Lainregistrarea petiliei, pe prima pagind a acesteia persoana responsabild

aplicd parafa de inregistrare, in care se indicd data primirii qi numdrul de

inregistrare. Persoana responsabild va scana petilia in aceiagu zi cdnd a primit
petilia Ei va salva figierul inbaza de date electronicd pentru a fi accesibilS pentru
examinare. Originalul petiliei va fi salvat in dosar in respectiva sucursalS sau la
sediul Companiei.
18. Inregistrarea petiliilor, precum qi a rdspunsurilor la acestea, se efectueazdin
registrele corespunzdtoare de intrare qi ieqire, linute in format electronic.

IV. EXAMINAREA PETITIILOR
19. Responsabil de solulionarea petiliei este persoana autorrzatd din lista

persoanelor autorizate aprobate de Administratorul Organizaliei de Creditare
Nebancard "United Capital" SRL. De reguld petiliile cu subiect simplu (ex.

Cerere de confirrmare a lipsei datoriilor) sunt examinate de persoana autortzatd
care ainregistrat petiflb. in cazul in care petilia este mai complex[, aceasta este

de reguld examinata de jurisconsultul care are in sarcind examinarea petiliilor.
Jurisconsultul va consulta zilnic registrul documentelor de intrare-iegire, poqta

electronic6,, alte mijloace de comunicare utilizate in procesul de lucru, pentru a

putea rdspunde la petilii in mod corect Ei in termen legal.
20.In cazul in care prin petilie sunt sesizate snumite aspecte dn activitatea

persoanei autorizate, aceasta nu poate fi examinata de persoana in cauzd.

21. Petifiile se examineazdin termen maxim de 14 zile deladatainregistrdrii.
22. In cantri complexe termenul de examinare poate fi prelungit de cdtre

persoana autoizatdcu cel mult 14 zile, fapt despre care este informat petifionarul.
23. Rdspunsul la petilie se perfecteazdin 2 exemplare originale qi se semneazd

de c6tre persoana autorrzatd.
24.Rezultatul examindrii se aduce obligatoriu la cunoqtinfa petilionarului pe

suport de hArtie, iar Ia solicitarea acestuia - in formd electronicd sau verbalS, cu
consemndrile corespunzdtoare in Registrul de eviden!6 a corespondenlei de ieqire.

25. Dovada recepliondrii rdspunsului de cdtre petilionar se pune in sarcina
persoanei autorizate (semndtura petifionarulu, avizulde receplie a scrisorii sau

alte mijloace ce confirmd primirea rdspunsului).

v. SUPRAVEGHEREA $r RASpUXDEREA iN CnnnUl
EXAMINANII PETITIILOR

26. Originalele petiliilor, rdspunsurile la acestea gi documentele cu privire la
examinarea petiliilor se pdstreazd in dosare separate de corespondenld de intrare
qi ieEire, cdt qi in format electronic inbazade date a OCN "United Capital" SRL.

27. Persoanele autorizate, sunt obligate si asigure integritatea documentelor
cu privire la examinarea petiliilor care se pdstreazd la sediu OCN "United



Capital" SRL.
2g. Activitatea de solulionare a petiliilor se va evalua lunar de

jurisconsultul insdrcinat, iar in cazul depistdrii unol nereguli, acestea se vor

examina de persoanele imputernicite, cu aplicarea dup6 cM a sancliunilor

corespunzdtoare. Totodatd, se vor intreprinde m6suri in vederea examindrii 9i

inl6tu;6rii cauzelor gi condiliilor care genereazd petilii intemeiate qi 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 qi

desfbqurare a activit6lii de primire, examinare qi rezolvare apetiliilor, precum qi

de legalitatea soluliilor qi comunicarea acestora in termenul necesar.

30. Incdlaarea prevederilor prezentului Regulament de cdtre persoanele

respective se sanclioneazdin conformitate cu legislalia in vigoare'

31. Situaliile apdrute in legdturd cu organizarea qi desfrgurarea activit[1ilor

in cadrul examindrii Petiliilor
prezentul Regulament, vor fi
legislalia in vigoare.

de cdtre persoanele autorizate, neprevdzute de

solulionate/reglementate in conformitate cu

32. Acest regulament urmeazd a fi adus la cunoEtinld angajalilor OCN
,,United Capital" SRL{ contra semndturd qi urmeazdafirespectat de cdtre acegtia.


