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REGULAMENTUL

privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor



1. DISPOZITII GENERALE

1.1. Prezentul regulament stabileste ordinea de receptie si examinare a reclamatiilor si
pretentiilor primite de la clienti in adresa O.C.N. ,,ELEMENTRO INVESTMENTS” S.R.L. (in
continuare - Organizatie), de catre organele competente, imputernicite sa adopte decizii
referitoare la solutionarea acestora, precum si termenul de procesare a acestora.

1.2. Prezentul Regulament este elaborat in conformitate cu Legea privind protectia
consumatorilor numarul 105-XV din 13.03.2003, cu luarea in consideratie a cerintelor Legii
privind contractele de credit pentru consumatori numarul 202 din 12.07.2013, cu modificarile
ulterioare, alte acte legislative in vigoare, precum si Statutul Organizatiei si alte acte interne in
vigoare.

Tn prezentul Regulament sunt folosite urmitoarele notiuni:

1.4. Plangere / pretentie — orice cerere in scris depusa de un client al Organizatiei sau alta
persoana fizica sau juridica, Tn care se face reclamatie la 0 oarecare actiune a Organizatiei sau
a colaboratorilor acesteia sau este inaintata la adresa Organizatiei. Plangerea / pretentia, primita
de Organizatie in forma electronica la cererea n scris.

1.5. Organul competent — organul executiv al Organizatiei.

1.6. Persoana responsabila de la biroul central — colaborator al Organizatiei care poarta
raspundere pentru inregistrarea plangerilor / pretentiilor primite in adresa Organizatiei n
Registrul de evidenta al plangerilor / pretentiilor (Registrul de reclamatii), pentru initierea
procedurii de studiere si examinare a plangerilor / pretentiilor si pentru furnizarea la timp
clientului a unui raspuns.

1.7. Persoana imputernicita — colaborator al Organizatiei numit sa inregistreze documentele de
intrare / iesire.

2. DESCRIEREA PROCEDURILOR DE PRELUCRARE A PLANGERILOR /
PRETENTIILOR

2.1. Clientii pot adresa plangeri / pretentii in adresa Organizatiei sub urmatoarele forme:
2.1.1. prin scrisoare, trimisa la adresa juridica a Organizatiei pe suport de hartie;
2.1.2. mesaj prin posta electronica la adresa Organizatiei info@elementro.md sau pe site-ul
Web al Organizatiei;
2.1.3. pe calea inregistrarii plangerii pretentiei Tn Registrul de reclamatii, care se afld n
subdiviziunile Organizatiei in locuri comode vizibile pentru clienti;
2.1.4. sub forma verbala sau prin telefon.
2.2. In plangere / pretentie clientul indici in ordine obligatorie Numele, Prenumele,
Patronimicul, adresa sa postala, adresa postei electronice, la care acesta doreste sa primeasca
raspunsul la plangerea / pretentia sa, si, la dorinta, numarul de telefon.
2.3. In cazurile in care clientul nu indica datele sale de contact, Organizatia este eliberata de
obligatia de a da raspuns la plangerea / pretentia clientului.
2.4. Plangerile / pretentiile sunt transmise persoanei responsabile Tn ziua inregistrarii acestora
si sunt prelucrate in dependenta de metoda de depunere in ordinea urmatoare:



2.4.1. Scrisoarea primitd prin postd — persoana responsabild scaneaza aceasta plangere /
pretentie si o transmite pentru prelucrare prin intermediul faxului / postei electronice
(info@elementro.md).

2.4.2. Pe suport de hartie — persoana responsabild inregistreaza plangerea / pretentia in
Registrul de evidentd a documentelor de intrare si emite clientului copia acestui document cu
confirmarea inregistrarii acestuia. Dupa aceasta, plangerea / pretentia este transmisd de
persoana responsabild prin intermediul faxului / postei electronice pentru prelucrare. In
continuare, plangerile / pretentiile sunt trimise la sectia de initiere a procedurii de examinare a
plangerilor / pretentiilor.

2.4.3. Pe site-urile Web ale Organizatiei — Colaboratorul imputernicit o transmite persoanei
responsabile pentru prelucrare.

2.4.4. In forma verbala sau prin telefon — sunt receptionate de la clientii de catre administratorul
sau colaboratorul Organizatiei. La receptia plangerii / pretentiei in forma verbalda sau prin
telefon administratorul sau colaboratorul Organizatiei inregistreaza in forma scurta momentele
de baza ale adresarii, la fel si coordonatele declarantului, la care acesta doreste sa primeasca
raspunsul. In caz de receptie a unei plangeri / pretentii in forma verbala sau prin telefon de citre
colaboratorul departamentului, el (ea) este obligat(d) sa o transmita Administratorului
Organizatiei. Dupa aceasta, administratorul sau colaboratorul Organizatiei transmite plangerea
/ pretentia prin fax / posta electronica / telefon la sectia de initiere a procedurii de examinare a
plangerilor / pretentiilor.

2.5. Persoana responsabild, la randul sau, inregistreaza plangerea / pretentia in Registrul
electronic de evidenta a plangerilor / pretentiilor si transmite plangerea / pretentia primita prin
intermediul postei electronice Administratorului, Juristului sau Sectiei de Control pentru
studierea si adoptarea deciziei / atribuirii responsabilitatilor pentru examinarea plangerii /
pretentiei asupra sectiei sau colaboratorului Organizatiei, de competenta céruia tine aceasta
intrebare.

2.6. Sectia sau colaboratorul Organizatiei, caruia i-a fost atribuitd aceasta raspundere de
examinare a plangerii / pretentiei, solicita de la persoanele legate de aceasta plangere / pretentie
comentarii si explicatii referitoare la acest fapt.

2.7. In decursul a 10 zile lucritoare de la momentul primirii plangerii / pretentiei, sectia sau
colaboratorul Organizatiei, caruia i-a fost atribuitd raspunderea de examinare a plangerii /
pretentiei, transmite sectiei de coordonare a activitatii diviziunilor la info@elementro.md
concluzia sa, proiectul raspunsului catre client, precum si comentariile si explicatiile
persoanelor implicate.

2.8. La furnizarea plangerii / pretentiei pentru actiunile organului executiv al Organizatiei,
aceasta este examinata de catre Conducerea Organizatiei.

2.9. Persoana responsabila, dupa primirea proiectului raspunsului de la sectia sau colaboratorul
Organizatiei, caruia i-a fost atribuita raspunderea de a examina plangerea / pretentia, 0 convine
suplimentar cu Administratorul si Juristul Organizatiei.

2.10. Proiectul raspunsului pentru plangerea / pretentia adresata este pregatit in forma scrisa in
maximum 10 zile calendaristice de la data inregistrarii acesteia.

Varianta finala a raspunsului este semnata de Administratorul Organizatiei Sau Persoana
imputernicita.



2.11. Termenul de examinare a plangerii / pretentiei nu poate depasi 14 zile lucratoare de la
data inregistrarii acesteia. Plangerile / pretentiile pentru care nu este necesara o studiere si
examinare suplimentara sunt examinate in decursul a 10 zile lucratoare din ziua inregistrarii.
Termenul de examinare a plangerii / pretentiei poate fi extins, dar nu mai mult de 30 de zile
lucratoare, despre care fapt solicitantul primeste o notificare. Plangerile / pretentiile care contin
elemente de extranietate sunt examinate n decursul a pana la 90 zile lucratoare cu conditia, ca
in decursul a 14 de zile lucratoare declarantului 1i este directionat un raspuns referitor la
masurile primite in privinta plangerii / pretentiei acestuia.

2.12. Clientul este notificat despre rezultatele examinarii efectuate si decizia luatd prin
intermediul trimiterii scrisorii cu notificare. Raspunsul este inregistrat de persoana responsabila
in Registrul de documente iesite de la Organizatie.

Tn caz de trimitere a raspunsului la plangere / pretentie prin postd, persoana responsabila face
scanul-copia raspunsului la plangere / pretentie si o trimite prin posta electronica la adresa
electronica: info@elementro.md, unde persoana responsabilad din oficiul central inregistreaza
acest raspuns n registrul electronic. Raspunsul la plangerile / pretentiile primite in forma
electronica este furnizat clientului la adresa electronica a acestuia.

3. DISPOZITII FINALE
3.1. Prezentul Regulament intra in vigoare din data aprobdrii sale de catre asociatului
Organizatiei.
3.2. In caz de dezacord cu decizia Organizatiei sau daca partile nu au ajuns la un compromis,
Clientul are dreptul sa se adreseze pentru primirea unei evaluari suplimentare independente sau
pentru solutionarea disputei in institutiile de supraveghere, institutele extrajudiciare sau n
instanta de judecata din Republica Moldova.
3.2. Clientii Organizatiei vor fi informati despre actiunea acestui Regulament prin intermediul
atarnarii acestuia Tn locuri accesibile de deservire a clientilor in subdiviziunile Organizatiei si
pe site-ul Web www.elementro.md.



