
slNVl5rд

RegulameTrt
privind mесапiяпеlе de soluEionare а preteTrtiilor clierrtiloi

APROBAT PRIN PROCESIJL-YERBAL FД,I

дr доrлчiпrl GENERAIE AAsocIAцLoR
к,SRL DIN сгl.03.2019

'07'mапiе 2019

,А" S.RL

I. DISPOZЦII GENERAIE
1. Prezentul Regulament este elaborat iп conformiвte сч prevederile Legii nr.190-KII din 19.07.1994 "Сч
privire la petilionare", Legea пr. 105/2003 privind protecqia colБumatorilor gi qinind cont de cerinlele Legii Nr.
2021201^3 privind contractele de credit pentru colБumatori. Acesta stabilegte modalitatea de examinare а
petigiilor parvenite din partea persoanelor fizice gi/sau juridice iп adresa O.C.N. 'INVISTД" S.R.L..
2. in sensul prezentului Regulament se utilizeazЁ urmЁtоаrеlе noqiuni:
1) Petigie - о ехрчпеrе scrisЁ adresatй de о persoanй sau de чп grup de persoane o.C.N. ,INVISTA" S.R.L., in
саrе se formuleazЁ о сеrеrе, о revendicare, чп punct de vedere, Se contestЁ activitatea sau actele o,c.N.
"INVISTA" S.R.L. sau nesoluqionarea iп termenul stabilit а чпеi сеrеri de сйtrе acesta.
2) o.C.N. "INVISTA" S,R.L.- Organizalie creditarД пеЬапсаr5 care practicЁ са activitate de bazй: acordarea 9i
gestiunea creditelor пеьапсаrе, асоrdаrеа de garanqii la credite пеьапсаrе qi la credite bancare, efectuarea
investiliilor, а participagiunilor, leasing financiar, activitati de consultanla pentru afaceri gi management, iп
conformitate cu legislagia Republica Moldova.
3) Реrsоапё responsabilЁ - o.c.N. "INVISTA" S.R.L., este Adminbtratorul o.C.N. "INVISTA" S.R.L,, sач о altЁ
реrsоапЁ desemnatЁ pentru sоlчцiопаrеа petiqiei gi/Mu transmiterea acesteia сч concluzia sa spre examinare
conducЁtorului O.C.N. "INVISTA" S.R.L.
З. ln procesul examinirii petiqiei de c5tre o.C.N. "INVISTA" S.R.L., petilionarul are чrmёtоаrеlе drepturi:

1) sй ехрчпй personal аrgчmепtе persoanei responsabile;
2) sй beneficieze de serviciile avocatului sau а specialЫului desemnat de acesta;
3) s5 prezinte documente gi informagii suplimentare persoanei responsabile;
4) sЁ ia cunoýtintЁ de documentele gi informaliile relevante ре marginea cazului pus in examinare, dасё

aceasta пu aduce atingere intereselor, drepturilor gi liьеrtЕцilоr altor persoane gi dac5 nu prezintё secret comercial
sau alt secret proteiat de lege;

5) sЁ рrimеаsсЁ rЁspuns argumentat ре SuPort de hArtie sau iП fоrmЁ electronicЁ despre rezultatele
examinЁrii, reiegind din solicitarea sa;

6) s5 solicite suspendarea sau incetarea examinЁrii petiliei;
7) sё solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislaqie;

_ 8) sЁ solicite aplicarea parafei de inregistrare atat ре originalul, cit gi ре copia petiliei.
4. in scopul solulionёrii cAt mai operative gi eficiente а chestiunilor abordate iп рЪtiliе, o.c.N. "INVISTA" S.R.L.
poate invita petilionarul la sediul sйч, solicitAnd duрё caz explicagii, comentarii gi materiale suplimentare.
5. o.c.N. "INVISTA" S.R.L. va asigura confidengialitatea datelor care fac obiectul petiliei, рrесчm qi а datelor cu
caracter personal reglementate prin Legea пr.lЗ3 din 8 iulie 2011 "Privind proteclia datelor сч caracter реrюпаl".

II. PREZENTAREA РЕТЦIILОR
6. Petigiile pot fi prezentate peýonal, prin curier, expediate рriп pogtЁ la adresa juridicё а O.C.N. "INVISTA"
S.R.L.' ре adresa electronicЁ а O.C.N. "INVISTA' S.R.L. (office@invista.md), саrе urmeaz5 а fi inregistrate in
mod obligatoriu de сЁtrе acesta.

7. petilia se depune ре suport de hArtie sau iп fоrmЁ electronicЁ iп limba de stat sau intr-o altl limbЁ in
conformitate cu legislagia.
8. Petigiile trebuie sё fie semnate de autor, indicind-se пчmеlе, prenumele gi domiciliul 9i alte date pntru
identifi carea peti|ionarului.
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9. Pёtifia'in fоrmЁ electronici trebuie sЁ corespundЁ cerinlelor fаtё de documentul electronic, precum gi sё
conlina informaEii privind numele, prenumele, domiciliul gi adresa electronicй а peti|ionarului gi alte date de
contact.
10. Petiliile care пu corespund cerinlelor stabilite la pct.8 9i pct.9 se considerД апопimе qi nu se examineazЁ, cu
excep{ia petiqiilor се соп!iп informaqii referitor la securitatea nationala sач ordinea publicё, care Se remit spre
examinare organelor competente.
11. Petigiile adresate repetat, care пч con|in argumente, date sau informaqii noi, nu se reexamineazй, despre
faptul dat urmАпd а fi informat in scris sau ln formi electronicЁ petilionarul.
12. iп situalia in саrе о реrsоапЁ adreseazЁ in aceeagi prioadЁ de timp mai mчltе petitii cu acela;i subiect, acestea
Se чоr сопеха, petilionarul чrmiпd sЁ primeascЁ чп singur rЁspuns.
13. DacЁ duрЁ expedierea rbpunsului parvine о почё petitie cu acelagi conlinut sau care se rеfеrЁ la aceeagi

рrоЬlеmЁ, aceasta se atageazё la ptiqia inilialё, fHcAndu-se mепtiчпе сЁ s-a rЁspuns gi se informeazЙ petitionarul.
14. fп cazul in саrе о petilie este sеmпаtЁ de mai multe perýoane fizice sau juridice, se va indica persoana cёreia
urmеаzЁ sЁ i se expedieze rбspunsul. iп absenqa acestei mentiuni, primul Semnatar este considerat а fi petilionarul
сёruiа urmеаzё sё-i fie expediat rbpurBul.
15. iП cazul parvenirii чпоr petilii, textul сЁrоrа пч poate fi descifrat sач care пu conlin date suficiente pentru
examinarea lor, iп termen de 3 zile lчсrдtоаrе petilionarul va fi ingtiinpt despre acest fapt, solicitindu-i-se
сопсrеtйаrеа problemelor abordate.
16. In cazul in care о petilie este adresatЙ gregit, еа va fi remisЁ iпароi Petilionarului in termen de 3 zile
lucritoare.

III. INREGISTRAREA РЕТЦIILОR
17. inregыrarea 9i evidenta petigiilor se realizeazЁ prin intermediul angajatului desemnat de cЁtre conducЁtorul
o.c.N. "INVISTA, S.R.L.
18. La inregЫrarea petiqiei, ре prima paginД а acesteia se арliсЁ parafa de inregistrare, in саrе se indicЁ data
primirii gi пчmёrul de inregistrare.
19. InregЫrarea petitiilor, рrесчm gi а rйspunsurilor la acestea, se efectueazй iп regЫrele corespondenqei de
intrare gi iegire,linute de сitrе O.C.N. "INVISTЛ'S.R.L.
20. Scrierea in registre se face astfel, incAt sЁ occludё posibilitatea de а fi radiat5 (gtearsё, dЫrчsЁ) in mod
mеСапiс, chimic sau iп orice alt mod, ГdrД а lЁsа чrmе vizibile ale radierii (9tergerii, distrugerii).
21. inscrierile in registre trebuie sЁ fie vizibile gi clare.
22. DuрЁ inregЫrarea petiqiilor conform cerinqelor stabilite, angajatul desemnat le inainteazl conducЁtorului
participantului profesionist.
23. ConducЁtorul participantului profesionist indicД ре rezoluqie persoana responsabilё de solulionarea peti{iei,

tV. DИMINAREA РЕТЦIILОR
24. Responsabil de soluEionarea petiliei este persoana nominalizatё prima in rezolugie.
25. tП cazul lipsei persoanei responsabile (concediu medical, concediu social, concediu anual, deplasare etc.),
responsabil de examinarea iп tеrmеп gi adecvat а petiliilor este persoana сЁrui resoana responsabilё se supune
direct.
26. ln cazul iп саrе prin ptiqie sunt sesizate апчmitе aspecte din activitatea чпчi angajat al O.C.N. "INVISTA"
S.R.L., ace.Бta пu poate fi ехаmiпаtЁ de persoana in сачzД sau de сЁtrе чп subordonat al acesteia, сч exceplia
Administratorului O.C.N. "INVISTA" S.R.L.
27. Pentru solugionarea legalД а petiliilor се le sunt adresate, conducЁtorul o.c.N. "INVISTA" S.R.L. va dbpune
mburi de сеrсеtаrе gi analizЁ detaliatЁ а tuturor aspectelor sesizate.
28. iп rЁspuns se va indica, iп mod obligatoriu, temeiul legal al solugiei adoptate,
29. petigiile se examineazё in termen maxim de 30 de zile, iar cele care пч necesitЁ о studiere si examinare
suplimentarЁ * flrЁ intArziere sau in termen de 15 zile de la data inregЫrЁrii.
Ю. Теrmепul de examinare а petitiei curge din momentul inregistrЁrii acesteia in registrul de intrare а
corespondenqei O.C.N. "INVISTA' S.R.L..
31. PetiЦiile remise de Comisia NaqionalЁ а Рiецеi Financiare se ехаmiпеаzД in tеrmеп de cel mult 15 zile din
momentul receplionЁrii acestora, iar iп cazul iп care se va indica чп alt tеrmеп acesta чrmеаzё sй fie respectat.
32. In cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de сёtrе сопduсйtоrчl participantului
profesionist cu cel mult о lчпЁ, fapt despre care este informat peti|ionarul.
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33. Petigiile, prin care se soliciti о informalie confidenlialЁ, se ехаmiпеаzЁ in termenele stabilite in legislalia
privind accesul la informalie.
34. bpunsul la реtiцiе se perfecteazё,in2 ехеmрlаrе originale qi se prezintl pentru sеmпаrе Administratorului
o.c.N. "INVISTA" S.R.L. intr-un termen саrе ar asigura posibilitatea verificЁrii lui gi introducerii чпоr
modificЁri sau соmрlеtЁri.
35. RДspunsurile se sеmпеаzё de сёtrе AdminЫratorul O.C.N. "INVISTA" S.R.L. ori de persoana lmputernicitЁ
de acesta.

К. Rezultatul ехаmiпЁrii se аdцсе obligatoriu la cunogtinla petilionarului ре suport de hirtie, iar la solicitarea
acestuia - in fоrmё electronicЁ sач verbalё, сч consemnёrile corespunzЁtoare iп Registrul de evident5 а
corespondenцei de iegire.
37. Dovada receplionarii rEspunsului de сЁtrе petitionar se рчпе in sаrсiпа O.C.N. "INVISTЛ' S.R.L. (semnЁtura
petiqionarului, avizul de receplie а scrisorii sau alte mijloace се сопfirmЁ primirea rbpunsului).
38. in cazul in саrе petiqionarul пч este de acord сч rispunsul рагчепit din partea O.C.N. "INVISTA" S.R.L. sач
а Primit refuz nelntemeiat de а examina petilia, sач se tergiverseazё giаmiпаrеа acesteia, el este in drept sЁ se
adreseze Comisiei Nalionale а Pielei Financiare gi/sau instangei de judecatЁ.

V. SUPRAVEGHEREA ýI RASPIJNDEREA ilT сдокuL DимINДRII рЕтцIILоR
39. Petiqiile, rйspunsurile la acestea gi documentele cu privire la examinarea petitiilor se pЁstreazД in dosare
Separate репtru fiесаrе adresare, fiind stocate ре suport de hArtie in Гrgier separat.
40. Administratorul o,c.N. ,INVISTA" S.R.L., рrесum gi angajaqii acesteia, sunt obligali sE asigure integritatea
documentelor сч privire la examinarea petitiilor.
41. Dosarele cu materialele examinЁrii petigiilor se рЁstrеаzбiп birourile de serviciu sau iп incЁperi amenajate
sPecial pentru аrhiчЁ, dotate сч mijloace adecvate de рДstrаrе, pentnr а preveni degradarea, dЫrugerea sau
Sustra8erea documentelor.
42. Administratorul O.C.N. "INVISTA" S.R.L. va evalua semestrial activitatea de solugionare а petiliilor gi va
aplica Sancliuni corespunzЁtoare in cмul depistЁrii чпоr nereguli, рrесчm gi va intreprinde mёsuri in vederea
iпlЁtчrЁrii cauzelor gi condiqiilor саrе genereaz5 petitii intemeiate.
43. Administratorul O.C.N. "INVISTЛ' S.R.L. este direct responsabil de Ьчпа organizare gi dеsfфчrаrе а
activitalii de primire, examinare gi rezolvare а petigiilor, precum gi de legalitatea soluliilor qi comunicarea
acestora iп termen optim.
44. iпсЁlсаrеа prevederilor prezentului Regulament de сДtrе angajaqii O.C.N. "INVISTA" S.R.L. vor fi sanclionate
in conformitate cu legislalia iп vigoare.
45. Situagiile арЁrчtе iп legёturE cu organizarea gi desЩurarea activitЁlilor in cadrul examinЁrii petiliilor de c5tre
O.C.N. "INVISTA" S.R.L., neprevёzute de prezentul Regulament, vor fi solulionate/reglementate iп conformitate
cu legЫaqia in vigoare.
Adminbtrator
o.c.N. "INиSTл,S.RL.

Au luatcunqstinф:

Cojocati Sergiu (еrcpert iп crediиTe)

Babcinetchi Апа (expert iп creditare)

Eugeniu GANEV

Diшiвеча SvetlaTra (еягреrt iп сrеdiвrе)
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