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APROBATA
prin Procesul-Verbal al Aduniirii Generale nr. 3 din 01.10.2026
0.C.N. ,ECOFINANCE TECHNOLOGIES” S.R.L.

PROCEDURA INTERNA
privind fluxul, gestionarea si solutionarea reclamatiilor in cadrul O.C.N.
»ECOFINANCE TECHNOLOGIES” S.R.L.

Capitolul I. DISPOZITII GENERALE

1.1. Obiect si domeniu de aplicare. Prezenta Procedura internd (in continuare — Procedurd) stabileste
mecanismul, fluxul operational, cerintele minime, responsabilititile, termenele si procedurile aplicabile
procesului de receptionare, inregistrare, examinare, solutionare si raportare a reclamatiilor parvenite in
cadrul Organizatiei de Creditare Nebancara ,,ECOFINANCE TECHNOLOGIES” S.R.L. (IDNO/cod
fiscal 1018600034829, cu sediul in mun. Chisindu, str. Calea Iesilor 6A, in continuare — Societatea sau
Furnizorul).

1.2. Cadrul normativ de referinti. Prezenta Proceduri este elaborat in conformitate stricta cu:

Hotararea Comisiei Nationale a Pietei Financiare (CNPF) nr. 25/6 din 26 mai 2026 privind
aprobarea Regulamentului privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor;

Legea nr. 192/1998 privind Comisia Nationald a Pietei Financiare;

Legea nr. 1/2018 privind organizatiile de creditare nebancar3;

Legea nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor;

Legea nr. 202/2013 privind contractele de credit pentru consumatori;

Legea nr. 124/2022 privind identificarea electronici si serviciile de incredere;

Actele de constituire si reglementdrile interne ale O.C.N. ,,ECOFINANCE TECHNOLOGIES”
SR.L.

1.3. Definitii si notiuni cheie. In sensul Prezentei Proceduri, urmiitorii termeni se definesc dupi
cum urmeaza:

Reclamant: orice persoana fizica ce are calitatea de consumator in sensul Legii nr. 105/2003 si al
Legii nr. 202/2013 (debitor sau fidejusor persoana fizici ce actioneazi in scopuri nelegate de
activitatea de intreprinzator, comerciald sau profesionald), precum si asiguratii, beneficiarii,
potentialii clienti sau clientii aferenti activititilor financiare si de intermediere in asigurdri
desfasurate de Societate; In masura aplicabilitatii, prin ,;reclamant” se intelege si orice persoani
care formuleazi o reclamatie si se incadreazi in categoriile prevdzute la pct. 1.1-1.7 din
Regulamentul CNPF privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor.

Reclamatie: orice declaratie de nemultumire adresatd in forma scrisa (sau pe suport durabil)
Societitii de citre un reclamant, cu privire la activitatea, produsele financiare (credite nebancare,
leasing financiar) sau serviciile oferite de Societate (inclusiv serviciile de agent bancassurance);
Reclamatie solutionatd favorabil: reclamatie admisi integral de cétre Societate prin dispunerea
masurilor necesare pentru remedierea situatiei sesizate;
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e Reclamatie solutionatd partial favorabil: reclamatie admisd partial de catre Societate prin
dispunerea masurilor necesare pentru remedierea situatiei corespunzétor pretentiilor acceptate;

e Reclamatie solutionatd defavorabil: reclamatie respinsa integral de citre Societate, cu motivarea
corespunzatoare;

e Reclamatie solutionatd tardiv: reclamatie pentru care Societatea a emis un raspuns final dupd
expirarea termenului legal de solutionare;

e Reclamatie nesolutionata: reclamatie in raport cu care Societatea nu a emis un raspuns final si care
se afld In examinare, cu depasirea termenului stabilit;

e Reclamatie clasata: reclamatie inregistratd de Societate, care nu poate fi examinatd pe fond si este
inchisa fara solutionare, din cauza lipsei datelor necesare, a limbajului ofensator/amenintitor sau a
faptului ca vizeaza un alt furnizor neafiliat/fara relatie contractuald relevants;

e Reclamatie readresata: reclamatie inregistratd de Societate, in raport cu care se constati cd tine de
competenta unui alt furnizor/partener cu care Societatea are o relatie contractuald directd (ex.
companie de asigurdri partenera in activitatea de bancassurance), fiind transmisa acestuia pentru
examinare §i solutionare.

1.4. Principii aplicabile. Societatea gestioneaza si solutioneaza reclamatiile respectdnd cu strictete

principiile legalititii, impartialititii, promptitudinii, transparentei, confidentialitatii si protectiei

drepturilor consumatorilor. Depunerea si examinarea reclamatiilor sunt gratuite, fiind interzisa
perceperea oricéror taxe de la reclamanti.

Capitolul II. ORGANIZAREA FUNCTIEI INTERNE SI PERSOANELE RESPONSABILE

2.1. Desemnarea persoanei responsabile. Functia internd de gestionare si solutionare a reclamatiilor
in cadrul O.C.N. ,ECOFINANCE TECHNOLOGIES” S.R.L. este exercitatdi de unul din juristii
Societatii, desemnat in mod expres in aceasté calitate prin Ordin Intern al Administratorului Societatii.

2.2. Independenta decizionald si atributiile. Persoana responsabila beneficiazd de independentd
operationald in investigarea cazurilor si formularea solutiilor si exercita urmatoarele atributii principale:

e Tinerea si actualizarea continud a Registrului de evidentd a reclamatiilor, asigurand integritatea
acestuia;

e Preluarea prompta a tuturor reclamatiilor depuse prin canalele autorizate ale Societatii;

o Emiterea si expedierea confirmarilor de primire catre reclamanti in termenul normativ de maximum
5 zile lucritoare;

e Examinarea impartiala, colectarea probelor, verificarea actelor contractuale si investigarea
minutioasd a starii de fapt sesizate;

o Formularea proiectului raspunsului final si a masurilor de remediere, pe care le supune aprobarii
administratorului Societatii (sau le semneaza in baza imputernicirilor acordate);

e Comunicarea raspunsului final citre reclamant prin mijlocul legal adecvat si arhivarea dovezilor de
expediere/comunicare;

e Efectuarea analizei anuale privind cauzele recurente si riscurile operationale si prezentarea
raportului intern catre administrator;

o Intocmirea, reconcilierea si transmiterea rapoartelor semestriale F1 si F4 citre CNPF.



O prime IDNO 1018600034829

MD-2069, mun. Chisindu, str. Calea lesilor 6A
e-mait: _
tel.: 022-010-030

In cazul in care persoana responsabild se afla intr-un conflict de interese sau existd alte circumstante
care ii pot afecta impartialitatea, aceasta se abtine de la examinarea reclamatiei si informeazi
Administratorul in vederea desemnarii unei alte persoane.

2.3. Mecanismul de substituire. In caz de absenti justificatid a persoanei responsabile (concediu de
odihn3, incapacitate temporard de munci, deplasare sau alt impediment legal), atributiile functiei
interne sunt exercitate de drept de un specialist desemnat prin decizia/ordinul expres al
Administratorului. Persoana substitut preia integral atributiile procedurale si accesul la Registrul de
evidenta, asigurand continuitatea neintrerupta a procesului de solutionare a reclamatiilor si respectarea
termenelor legale.

2.4. Instruirea periodicd a personalului. Societatea asigurd instruirea profesionald periodicd a
persoanei responsabile si a personalului cu privire la gestionarea reclamatiilor si legislatia aplicabila:
ori de céte ori este necesar (inclusiv la intervenirea modificarilor cadrului normativ, a procedurilor
interne sau a riscurilor identificate) si periodic, cel putin o dati la 2 ani. Prezenta Procedurd se aduce in
mod obligatoriu la cunostinta tuturor salariatilor care interactioneaza direct cu clientii (front-office).

Capitolul III. REGISTRUL DE EVIDENTA A RECLAMATIILOR SI ARHIVAREA.

3.1. Constituirea si regimul de securitate a Registrului. Societatea tine Registrul de evidentd a
reclamatiilor (in format electronic securizat si/sau pe suport de hartie securizat). Sistemul de tinere a
Registrului asigura integritatca datelor, consemnarea cronologicd stricta fard omisiuni si interzice cu
desavargire modificarea, alterarea sau stergerea inregistrérilor deja efectuate. Toate reclamatiile se
inregistreaza in ordine cronologica si in ordinea receptiondrii, indiferent de modalitatea de transmitere
sau de locul receptiondrii.

3.2. Continutul obligatoriu al Registrului. Pentru fiecare reclamatie, Registrul cuprinde obligatoriu
urmétoarele 10 rubrici:

1.Numarul de ordine al reclamatiei;

2 Numirul (indicele) de inregistrare al reclamatiei;

3.Data receptiondrii si inregistrarii reclamatiei;

4 Numele si prenumele sau denumirea reclamantului;

5.Datele de contact ale reclamantului (adresa postald, numadr de telefon, e-mail, altele);

6.Serviciul financiar sau activitatea la care se referd reclamatia (credit nebancar, bancassurance,

etc.);

7.0biectul concret si sinteza pretentiilor formulate;

8.Data solutiondrii reclamatiei si modul/rezultatul solutionarii (favorabil, partial favorabil,

defavorabil, clasat, readresat, tardiv);

9.Prejudiciul material sau financiar invocat de reclamant (daca a fost cuantificat);

10. Alte mentiuni relevante (termen de raspuns, mod de transmitere, detalii de remediere etc.).
3.3. Termenul de arhivare si pastrare. Registrul de evidentd, dosarele fiecarei reclamatii (incluzand
reclamtia initialad, probele acumulate, corespondenta purtatd, raspunsul final emis si
recipisa/confirmarea dovezii de comunicare) se pastreaza in arhiva Societétii pe o perioadd de minimum
3 (trei) ani calculati de la data solutionarii definitive a reclamatiei.
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Capitolul IV. TRANSPARENTA SI INFORMAREA CLIENTILOR

4.1. Afisarea informatiilor obligatorii. Societatea afiseazi la loc vizibil la sediul sdu din mun.
Chisinau, str. Calea Iesilor 6A, la oficiile/punctele sale de lucru (dupa caz), precum si pe pagina web
oficiala a companiei, informatii complete si actualizate privind:

e Procedura de depunere a reclamatiilor, canalele disponibile si termenele legale de solutionare;

e Datele de contact directe ale persoanei responsabile de gestionarea reclamatiilor (jurist, telefon, e-
mail de contact direct);

e Dreptul reclamantului de a se adresa Comisiei Nationale a Pietei Financiare (CNPF - bd. Stefan cel
Mare si Sfint nr. 77, mun. Chisindu, MD-2012, e-mail: office@cnpf.md, www.cnpf.md),
instantelor de judecati competente sau entitatilor de solutionare alternativa a litigiilor (SAL),
inclusiv datele de contact ale autorititii competente si ale entitétilor SAL competente, dupé caz.

4.2. Eliberarea informatiilor pe suport durabil. La solicitarea oricarui client sau consumator,

Societatea 11 pune la dispozitie gratuit informatiile mentionate la pct. 4.1 pe suport durabil (pe hartie

sau prin e-mail), in termen de cel mult 1 (una) zi lucratoare de la data solicitérii.

Capitolul V. RECEPTIONAREA, INREGISTRAREA SI FLUXUL RECLAMATIILOR.

5.1. Canalele de depunere a reclamatiilor. Reclamatiile se depun in forma scrisa sau prin mijloace
electronice prin intermediul urmatoarelor canale:

e Depunere directd la sediul Societdtii (mun. Chigindu, str. Calea Iesilor 6A) sau la punctele de
deservire;

e Expediere prin posta sau servicii de curierat la adresa sediului;

e Expediere prin posta electronica (la adresa oficiald de e-mail a Societitii);

e Canale electronice/platforme web puse la dispozitie de Societate, cu asigurarea trasabilitétii si
confirmdrii primirii.

5.2. Confirmarea receptionirii. Societatea confirmd reclamantului primirea reclamatiei intr-un

termen de maximum 5 zile lucratoare de la data receptionarii. Confirmarea se realizeaza prin eliberarea

dovezii/numarului de inregistrare pe loc (la depunerea la sediu), prin notificare electronica sau pe suport

durabil. Dac# reclamatia se solutioneazi in termen de pand la 5 zile lucritoare, transmiterea unei

confirmiri separate nu mai este obligatorie. in cazul reclamatiilor telefonice, confirmarea verbald

include numarul de referint al reclamatiei.

5.3. Transmiterea interni de la oficii/puncte secundare. In cazul in care reclamatia este receptionati
la un sediu secundar, agentie sau punct de lucru, personalul respectiv o transmite persoanei responsabile
in termen de cel mult 1 (una) zi lucritoare din momentul primirii. in cazul asistentilor/intermediarilor
secundari, termenul de redirectionare citre Societate este de maximum 2 zile lucritoare.

5.4. Reclamatii verbale si anonime. In cazul pretentiilor exprimate verbal (telefonic sau la ghiseu),
angajatul Societitii informeaza clientul despre dreptul si procedura de depunere in forma scrisd. Refuzul
clientului de a depune reclamatia scrisd sau caracterul anonim al sesizarii nu exonereaza Societatea de
obligatia de a investiga aspectele sesizate, insa exclude obligatia de a emite un raspuns formal scris.

5.5. Limbaj ofensator si amenintiri. Societatea este in drept sa nu emita raspuns la reclamatiile care
contin injurii, limbaj wvulgar, ofensator sau amenintari la securitatea, viata sau sdnitatea
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personalului/familiilor acestora. Faptele vor fi investigate intern, iar numérul reclamatiilor respective
se include obligatoriu in raportérile statistice. Reclamatiile respective se raporteazi, de asemenea,
CNPF in conditiile prevazute de Regulamentul CNPF.

5.6. Cerinte privind continutul reclamatiei. Reclamatia contine: numele/prenumele sau denumirea
reclamantului, datele de contact (adresa, telefon, e-mail), descrierea faptelor si a circumstantelor
reclamate, cerintele concrete de remediere si semnatura (olografd sau electronica calificatd conform
Legii nr. 124/2022). in cazul depunerii prin mijloace electronice agreate de Societate, lipsa semnaturii
electronice calificate este admisa conform procedurii interne, daca identitatea expeditorului poate fi
verificatd. In cazul reprezentirii, reclamatia este insotiti de documentul care atesti imputernicirea
reprezentantului.

5.7. Reclamatii semnate de mai multe persoane. In cazul in care reclamatia este semnati de mai multe
persoane, se indica destinatarul raspunsului. In lipsa unei asemenea indicari, raspunsul se comunica
tuturor semnatarilor, in mésura in care comunicarea este permisa de legislatia aplicabila.

Capitolul VI. EXAMINAREA, TERMENELE SI FORMULAREA RASPUNSULUL

6.1. Termenul general de examinare. Societatea examineaza reclamatia si expediaza raspunsul final
in termen de maximum 15 zile lucratoare de la data inregistrarii acesteia. Prelungirea termenului este
permisd exclusiv in cazurile strict previzute de lege.

6.2. Clarificiri si completiri. Daca textul reclamatiei este ilizibil sau nu cuprinde date suficiente pentru
examinare, persoana responsabild informeazi reclamantul si 1i solicitd precizari in termen de 3 zile
lucratoare de la receptionare.

6.3. Anexe la reclamatie. Reclamatia poate fi insotita de documente relevante. Societatea poate solicita
completarea sau clarificarea informatiilor necesare examinarii.

6.4. Readresarea reclamatiilor. In cazul in care reclamatia vizeaza activitatea unui partener
contractual al Societitii (de exemplu, o societate de asigurari partenerd in cadrul contractului de
bancassurance), persoana responsabila readreseaz3 reclamatia entititii competente in termen de 5 zile
lucritoare de la receptionare gi informeaza concomitent reclamantul despre redirectionare.

6.5. Reclamatii in afara competentei. in cazul in care reclamatia nu tine de competenta Societtii, nu
vizeaza un produs sau serviciu financiar al acesteia ori a fost depusa fmpotriva altui furnizor fard o
relatie contractuala relevantd, reclamantului i se explica motiyele si, dacd este posibil, i se comunici
informatii privind profesionistul/autoritatea competenta.

6.6. Reclamatii repetitive. In cazul in care o reclamatie vizeaza acelasi obiect si aceleasi temeiuri ca o
reclamatie deja solutionata anterior pentru acelasi client, Societatea nu este obligatd sd reexamineze
fondul, informand reclamantul in termen de 5 zile lucritoare de la inregistrare.

6.7. Informarea privind stadiul examindrii. La solicitarea reclamantului, Societatea il informeaza cu
privire la stadiul examinarii reclamatiei, actiunile intreprinse si, dupa caz, masurile planificate pentru
solutionarea acesteia.
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6.8. Continutul rispunsului final. Raspunsul final se redacteaza intr-un limbaj clar, respectuos si
concis, si include:

e Numirul si data de inregistrare a reclamatiei;

e Datele de identificare ale reclamantului;

e Descrierea succintd a circumstantelor si a pretentiilor invocate;

e In caz de admitere integrald sau partiali: masurile dispuse/executate pentru remediere sau clauzele
propunerii de tranzactionare amiabila;

¢ in caz de admitere integrala sau partial, dupa caz, miasurile care urmeaza a fi intreprinse pentru
remediere si termenul pentru realizarea acestora;

e Incaz de respingere (partiald sau totald): motivele clare, temeiurile contractuale/legale ale refuzului
si mentiunea expresa privind dreptul reclamantului de a se adresa Comisiei Nationale a Pietei
Financiare (CNPF), entititilor SAL sau instantelor de judecats;

e In cazul unei solutioniri amiabile: conditiile esentiale ale acesteia, termenul pentru acceptarea sau
refuzul propunerii si actiunile ce urmeazi a fi intreprinse de reclamant.

6.9. Semnarea si comunicarea rispunsului. Raspunsul final se semneazi de citre Administratorul

societdtii sau de cétre persoana responsabild (in baza imputernicirilor), olograf sau cu semnéatura

electronica calificatd conform Legii nr. 124/2022. Comunicarea raspunsului se realizeaza prin canalul
utilizat de reclamant sau prin scrisoare recomandata cu aviz de receptie, dupi caz, inclusiv pe suport
durabil. Societatea pastreazi sarcina probatiunii transmiterii rispunsului.

6.10. Réaspunsul telefonic. Raspunsul final poate fi comunicat telefonic numai in cazul in care
reclamatia este solutionatd in termen de cel mult 5 zile lucritoare, reclamantul isi exprima acordul, iar
convorbirea este Inregistrati si pastrata in dosarul reclamatiei.

Capitolul VII. MONITORIZAREA INTERNA SI RAPORTAREA CATRE CNPF.

7.1. Analiza periodici si raportarea interni. Persoana responsabila analizeaza periodic, dar cel putin
o data pe an, registrul si cauzele reclamatiilor, intocmind o nota de analizi a riscurilor operationale si a
deficientelor recurente/sistemice, prezentind propuneri de masuri corective Administratorului. Analiza
va include, de asemenea, cauzele recurente si/sau sistemice, riscurile potentiale care pot afecta
procesele, produsele sau serviciile Societatii, inclusiv problemele care nu au ficut direct obiectul
reclamatiilor.

7.2. Raportarea semestriali citre CNPF. In calitate de organizatie de creditare nebancara si agent
bancassurance, O.C.N. ,,ECOFINANCE TECHNOLOGIES” S.R.L. transmite semestrial catre Comisia
Nationald a Pietei Financiare urmitoarele formulare:

e Formularul F1 — ,Raport semestrial privind gestionarea reclamatiilor (credite)” (Anexa nr. 1 la
Regulament), care reflecta reclamatiile aferente contractelor de credit nebancar;

e Formularul F4 — ,Raport semestrial privind gestionarea reclamatiilor (intermediari in asigurari)”
(Anexa nr. 4 la Regulament), care reflectd reclamatiile aferente activititii de bancassurance, dupa
caz.

7.3. Termenul si modul de transmitere a rapoartelor.
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e Termen de prezentare: Rapoartele F1 si F4 se prezintd semestrial, pand la data de 25 a lunii
urmatoare semestrului de gestiune (respectiv, pana la 25 iulie pentru Semestrul I si pana la 25
ianuarie pentru Semestrul II). Daca data de 25 este zi de odihnad/sarbatoare, termenul expird in
urmiétoarea zi lucriitoare;

e Format si adresa: Rapoartele se intocmesc in limba roméana, se semneaza cu semnétura electronica
calificatd (Legea nr. 124/2022) de catre Administratorul Societdtii sau persoana responsabild
desemnati si se expediazd insotite de figierele corespunzitoare in format Excel (.xls sau .xIsx) la
adresa oficiala office@cnpf.md;

¢ Regula completarii integrale: Toate rubricile formularelor se completeaza obligatoriu. in cazul
rubricilor pentru care nu exista activitate sau date de raportat, se inscrie obligatoriu cifra ,,0”;

o Rectificarea datelor: In cazul identificarii unor erori si/sau date incomplete in rapoartele transmise,
Societatea prezinta raportul rectificat citre CNPF in termen de maximum 3 zile lucritoare de la
identificarea erorii sau primirea notificérii din partea CNPF.

e In cazul in care transmiterea electronica a raportarii nu este posibild, Societatea informeazi imediat
CNPF si aplicd modalitatea alternativd de transmitere prevdzuta de Regulamentul CNPF, urméand
sd transmitd raportarea electronica dupa inlaturarea impedimentului.

Capitolul VIII. DISPOZITII FINALE.

8.1. Intrarea in vigoare. Prezenta Procedurd intrd in vigoare la data aprobarii de catre Consiliul
Societatii si devine aplicabil conform cerintelor normative incepand cu data de 1 octombrie 2026.

8.2. Rispunderea. Nerespectarea prevederilor prezentei Proceduri si a termenelor procedurale
constituie abatere disciplinara si atrage raspunderea conform Codului Muncii i legislatiei sectoriale
aplicabile.
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