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CAPITOLUL I. DISPOZITII GENERALE

1.1. Obiectul si scopul regulamentului.

(1) Prezentul Regulament stabileste cadrul normativ intern privind receptionarea, inregistrarea, examinarea, solutionarea si
monitorizarea reclamatiilor depuse de clienti, precum si mecanismele de raportare aferente, in cadrul OCN , Avalon Finance”
S.R.L. (in continuare — ,Compania”).

(2) Scopul Regulamentului este:

a) asigurarea unui proces transparent, echitabil si eficient de solutionare a reclamatiilor;
b) protejarea drepturilor si intereselor legitime ale clientilor;
c) consolidarea increderii in serviciile financiare oferite de Companie;
d) identificarea si remedierea deficientelor operationale si de conformitate;
e) asigurarea conformitatii cu cerintele autoritatilor de reglementare si supraveghere.
(3) Regulamentul face parte integranta din sistemul de control intern al Companiei si se aplica in corelare cu:
e Cadrul de administrare al OCN , Avalon Finance” S.R.L.;
e Regulamentul de prestare a serviciilor;
e Politicile interne privind conformitatea, protectia consumatorului si gestionarea riscurilor.
1.2. Domeniul de aplicare.
(4) Prezentul Regulament se aplica:
a) tuturor reclamatiilor depuse de catre clienti;
b) tuturor produselor si serviciilor financiare oferite de Companie;
c) tuturor angajatilor si structurilor organizatorice implicate in prestarea serviciilor si gestionarea relatiei cu clientii.

(5) Prevederile Regulamentului sunt obligatorii pentru conducerea executivd, angajatii din front-office si back-office, functiile de
control intern (conformitate, audit intern, managementul riscurilor).

(6) Procedurile prevazute de prezentul Regulament se aplicd indiferent de canalul de receptionare a reclamatiei (scris, electronic,
telefonic sau verbal consemnat).

1.3. Temei juridic si conformitate.

(7) Prezentul Regulament este elaborat Tn conformitate cu:
e Hotdrdrea CNPF nr. 25/6 din 26.05.2026 privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor;
e legislatia aplicabila Tn domeniul protectiei consumatorilor de servicii financiare;
e actele normative relevante emise de CNPF.
(8) Regulamentul este aliniat cu principiile stabilite in:
e Cadrul de administrare al Companiei, in special in ceea ce priveste guvernanta corporativa, controlul intern si
responsabilitdtile functiilor-cheie;
e Regulamentul de prestare a serviciilor, in special in ceea ce priveste relatia contractuala si informarea clientilor.
(9) Tn cazul unor neconcordante intre prezentul Regulament si alte acte interne, prevaleazd prevederile care asigurd un nivel mai
ridicat de protectie a clientului si conformitate cu legislatia aplicabila.

1.4. Principii de baza.
(10) Gestionarea reclamatiilor in cadrul Companiei se realizeaza in baza urmatoarelor principii:
a) legalitate si conformitate — respectarea strictd a cadrului normativ aplicabil;
) transparenta —informarea clara a clientilor privind drepturile si procedurile;
c) echitate si impartialitate — tratarea nediscriminatorie a tuturor reclamatiilor;
) rapiditate — examinarea in termene rezonabile si stabilite;
) confidentialitate — protejarea datelor personale si informatiilor sensibile;
f)  responsabilitate — asumarea clard a rolurilor si responsabilitatilor;
g) trasabilitate — documentarea completa a fiecdrei etape a procesului;
h) Tmbunatatire continua — utilizarea reclamatiilor ca instrument de optimizare a serviciilor.
(11) Compania abordeaza toate reclamatiile clientilor cu maxima deschidere, empatie si responsabilitate, considerandu-le o
oportunitate de imbunatatire continud a serviciilor, proceselor interne si relatiei cu clientii.
(12) In examinarea reclamatiilor, Compania este ghidata de:
a) Focus pe client — interesele legitime ale clientului sunt analizate cu prioritate, cu respectarea echilibrului contractual si a

cadrului legal;
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b) Solutii win:win —compania urmareste identificarea unor solutii echitabile si durabile, care sa consolideze relatia cu clientul

si sa previna conflictele viitoare;

c) Solutionarea amiabila a divergentelor — rezolvarea pe cale amiabild reprezinta optiunea prioritara a Companiei in
gestionarea disputelor;

d) Ultima optiune este calea juridica — recurgerea la proceduri judiciare sau administrative este considerata o masura de
ultima instanta, utilizatd doar in lipsa unor solutii amiabile rezonabile.

CAPITOLUL I1. DEFINITH
(13) in sensul prezentului Regulament, urméatorii termeni au semnificatiile de mai jos:

e reclamant — persoana care depune o reclamatie si care se incadreaza in una din categoriile prevdzute;

e reclamatie — declaratie de nemultumire, adresatd de catre reclamant unui furnizor, cu privire la activitatea, produsul sau
serviciul oferit de acesta, cu exceptia cererii de despagubire in materie de asigurari;

e reclamatie solutionatd favorabil — reclamatie admisa integral de catre furnizor prin dispunerea masurilor necesare pentru
remedierea situatiei sesizate;

e reclamatie solutionatd partial favorabil — reclamatie admisa partial de cdtre furnizor prin dispunerea masurilor necesare
pentru remedierea situatiei corespunzator pretentiilor acceptate;

e reclamatie solutionatd defavorabil — reclamatie respinsd integral de cdtre furnizor;

e reclamatie solutionatad tardiv — reclamatie pentru care furnizorul a emis un raspuns final dupa expirarea termenului legal de
solutionare;

e reclamatie nesolutionatd — reclamatie in raport cu care furnizorul nu a emis un raspuns final si care se afla in examinare, cu
depdsirea termenului legal;

e reclamatie clasatd — reclamatie inregistrata de furnizor, care nu poate fi examinata pe fond si este inchisd fara solutionare,
din cauza lipsei datelor necesare sau a faptului cd vizeaza un alt furnizor decat furnizorul referit;

e reclamatie readresatd — reclamatie inregistrata de furnizor, in raport cu care se constatd cd este de competenta unui alt
furnizor cu care acesta are o relatie de afaceri legata de serviciul sau produsul care face obiectul reclamatiei, fiind transmisa
ultimului pentru examinare si solutionare.

CAPITOLUL Ill. FUNCTIA INTERNA DE GESTIONARE A RECLAMATIILOR

3.1. Instituirea functiei.

(14) in cadrul Companiei se instituie o functie internd responsabild de gestionarea reclamatiilor (in continuare — ,Functia de
reclamatii”), desemnatad prin decizia organului executiv, cu aprobarea, dupd caz, a organului de conducere, in conformitate cu
prevederile Cadrului de administrare.

(15) Functia de reclamatii este organizata ca functie distincta sau responsabilitate atribuitd unei subdiviziuni existente (ex.
conformitate / relatii cu clientii), cu respectarea principiului separarii atributiilor.

(16) Functia de reclamatii isi desfdsoard activitatea in conditii de independenta operationald, avand acces direct la conducerea
executiva si, dupa caz, la functiile de control intern.

(17) Independenta functiei este asigurata prin:

a) evitarea conflictelor de interese;

b) separarea de activitatile generatoare de reclamatii;

c) dreptul de a solicita informatii din toate structurile Companiei;
d) protectia impotriva influentelor nejustificate.

(18) Functia de reclamatii este integrata in sistemul de control intern si management al riscurilor, contribuind la identificarea riscurilor
operationale si reputationale.

(19) Responsabilul desemnat pentru aceastd functie trebuie sd dispund de competente profesionale adecvate, integritate si reputatie
profesionala si cunostinte privind legislatia aplicabild si protectia consumatorului.

3.2. Atributiile functiei
(20) Functia de reclamatii are urmatoarele atributii principale:

a) Receptionarea siinregistrarea reclamatiilor, indiferent de canalul de depunere;

) Verificarea completitudinii si conformitatii datelor, inclusiv solicitarea informatiilor suplimentare necesare examinarii;

) Clasificarea reclamatiilor, conform criteriilor interne si cerintelor de raportare ale autoritatii de supraveghere;

) Analizarea si investigarea reclamatiilor, prin: examinarea documentelor contractuale, verificarea operatiunilor efectuate,

consultarea structurilor relevante;

e) Asigurarea cooperarii interdepartamentale, inclusiv solicitarea punctelor de vedere de la: front-office, subdiviziuni

operationale, functiile de control intern;

o O T
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f)  Formularea propunerilor de solutionare, fundamentate juridic si operational, in conformitate cu legislatia si actele interne;

g) Comunicarea cu reclamantul, inclusiv: confirmarea primirii, informarea privind stadiul examindrii, transmiterea raspunsului
final;

h) Monitorizarea respectarii termenelor legale si interne de solutionare a reclamatiilor;

i)  Mentinerea si actualizarea Registrului reclamatiilor;

j)  Raportarea internd si externd, inclusiv: elaborarea rapoartelor periodice catre conducere, transmiterea raportdrilor catre
CNPF;

k) Identificarea deficientelor si a cauzelor sistemice, precum si formularea recomandarilor de imbunatatire a proceselor interne;

| Participarea la elaborarea si actualizarea politicilor interne relevante (protectia consumatorilor, conformitate, riscuri);

m) Asigurarea trasabilitdtii si arhivarii complete a fiecarei reclamatii;

n) Cooperarea cu autoritatile de supraveghere in cadrul controalelor sau solicitarilor oficiale.

(21) In exercitarea atributiilor sale, Functia de reclamatii are dreptul:
a) sa solicite informatii si documente de la toate subdiviziunile Companiei;

O

)

) sa participe la investigatii interne relevante;

) saformuleze propuneri obligatorii de remediere catre conducere;
) sa escaladeze cazurile semnificative cdtre management.

Functia de reclamatii colaboreaza permanent cu:
)
)
)
)
)

O

d
(22)
a) Front-office (persoanele responsabile de relatii cu clientii) — pentru receptionarea si clarificarea reclamatiilor;
Subdiviziunile operationale — pentru verificarea tranzactiilor si proceselor;
Functia de conformitate — pentru evaluarea respectarii cadrului legal;
Functia de management al riscurilor — pentru identificarea riscurilor asociate;
Auditul intern — pentru evaluarea eficientei procesului;

Q. O T

e

f)  Conducerea executiva — pentru decizii si implementarea masurilor corective.

(23)7n scopul asigurarii eficientei procesului, Functia de reclamatii utilizeazd proceduri standardizate, aplicd indicatori de
performantd (ex. timp de solutionare, rata reclamatiilor), contribuie la imbunatatirea continud a serviciilor.

3.3. Responsabilitatea conducerii
(24) Conducerea Companiei asigura alocarea resurselor necesare functiei, aprobarea procedurilor interne si monitorizarea eficientei
procesului de gestionare a reclamatiilor.
(25) Conducerea analizeaza periodic rapoartele privind reclamatiile si dispune masuri pentru: prevenirea repetarii situatiilor,
imbunatatirea calitatii serviciilor si reducerea riscurilor operationale si reputationale.

3.4. Instruirea personalului
(26) Compania asigura instruirea initiala si periodica a angajatilor implicati direct sau indirect in procesul de gestionare a reclamatiilor,
n vederea asigurarii conformitatii cu cadrul normativ aplicabil si a aplicarii uniforme a procedurilor interne.
(27) Instruirea se realizeaza la angajare, pentru personalul nou; periodic, cel putin anual si ori de cate ori intervin modificari legislative,
procedurale sau organizationale relevante.
) Programele de instruire includ, fara a se limita la:
a) cadrul legal aplicabil gestionarii reclamatiilor (inclusiv reglementdrile CNPF);
) prevederile prezentului Regulament si procedurile interne aferente;
) principiile de protectie a consumatorilor de servicii financiare;
d) cerintele privind protectia datelor cu caracter personal;
) tehnici de comunicare eficienta si managementul situatiilor conflictuale;
f)  cerinte privind etica profesionala si conduita fata de clienti.
(29) Instruirea este organizatd de catre functia de conformitate si/sau functia responsabild de gestionarea reclamatiilor, cu
implicarea, dupd caz, a altor structuri relevante.
(30) Compania asigura: elaborarea planurilor anuale de instruire, documentarea activitatilor de instruire (liste de prezenta, materiale,
teste), evaluarea cunostintelor dobandite, pastrarea evidentei instruirilor in dosarele personalului.
(31) Conducerea Companiei monitorizeaza eficienta instruirii prin:
e analiza periodica a performantei in gestionarea reclamatiilor;
e identificarea necesitatilor suplimentare de instruire;
e corelarea rezultatelor instruirii cu indicatorii de calitate (ex. timpi de solutionare, numar reclamatii recurente).
(32) Participarea la instruiri este obligatorie pentru personalul vizat, iar neconformarea poate atrage masuri disciplinare, in
conformitate cu regulamentele interne ale Companiei.

CAPITOLUL IV. REGISTRUL DE EVIDENTA A RECLAMATIILOR
(33) Compania instituie si mentine un Registru al reclamatiilor, care asigurd evidenta centralizata, completa si actualizata a tuturor
reclamatiilor receptionate, indiferent de canalul de depunere.

(28
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(34) Registrul se tine in format electronic, cu posibilitatea mentinerii unei evidente suplimentare in format fizic, in functie de
necesitdtile operationale ale Companiei.
(35) Registrul are caracter obligatoriu si constituie instrument principal de: monitorizare a reclamatiilor, raportare interna si externa
si analiza a riscurilor si a deficientelor operationale.
(36) Registrul contine cel putin urmdatoarele informatii:

1. numarul unic de identificare al reclamatiei;

2. data receptiondrii si data inregistrarii;

3. numele/denumirea reclamantului;

4. datele de contact ale reclamantului;

5. produsul sau serviciul vizat;

6. obiectul si descrierea reclamatiei;

7. valoarea prejudiciului invocat (dupa caz);

8. canalul de receptionare;

9. structura/subdiviziunea responsabilg;

10. persoana responsabild de examinare;

11. termenul de solutionare;

12. stadiul reclamatiei (in curs / solutionata / clasatd);
13. rezultatul examinarii si clasificarea finala (favorabil / partial / nefavorabil / clasat);
14. madsurile intreprinse;

15. data comunicarii raspunsului final;

16. eventualele cai de contestare utilizate (dacd sunt cunoscute).
(37) Registrul este gestionat de catre Functia de gestionare a reclamatiilor, care asigura: exactitatea si actualizarea permanenta a
datelor, completarea integrald a campurilor obligatorii, verificarea periodica a calitatii datelor introduse.
(38) Accesul la Registru este limitat si controlat, fiind acordat doar: persoanelor implicate in procesul de gestionare a reclamatiilor,
functiilor de control intern (conformitate, risc, audit) si conducerii Companiei.
(39) Compania asigura confidentialitatea, integritatea si securitatea informatiilor, prin:
a) protectie tehnicd a sistemelor informatice;
b) restrictionarea accesului neautorizat;
c) respectarea cerintelor privind protectia datelor cu caracter personal.
(40) Registrul reclamatiilor trebuie sa permita: trasabilitatea completa a fiecarei reclamatii, generarea rapoartelor statistice si
regulatorii si identificarea tendintelor si a cauzelor sistemice.
(41) Termenul de pastrare a informatiilor din Registru este de minimum 3 ani de la data solutionarii reclamatiei, cu respectarea
legislatiei privind arhivarea si protectia datelor.
(42) Integritatea Registrului este supusa verificarilor periodice in cadrul: functiei de conformitate, auditului intern, in scopul evaluarii
respectarii procedurilor si identificdrii eventualelor deficiente.

CAPITOLUL V. DEPUNEREA RECLAMATIILOR
(43) Reclamatiile pot fi depuse de catre clienti sau potentiali clienti ai Companiei, prin urmdtoarele canale, puse la dispozitie in mod
accesibil si nediscriminatoriu:
a) lasediul Companiei, la o sucursald, la un oficiu secundar, la 0 agentie sau la un punct de contact al Companiei, in format scris,
prin completarea formularului de reclamatie sau prin depunerea unei cereri libere;
) prin intermediul serviciilor postale, la adresa oficiald a Companiei;
c) prin e-mail, la adresa electronica dedicata gestionarii reclamatiilor conteaza@avalonfinance.md;
) prin intermediul paginii web www.avalonfinance.md n baza formularelor electronice existente;
e) prin telefon, cu conditia consemnarii reclamatiei de catre reprezentantul Companiei intr-un formular standardizat.
(44) in cazul reclamatiilor depuse telefonic:

O

o

|
a) angajatul responsabil are obligatia de a documenta integral continutul reclamatiei;
b) informatiile colectate trebuie confirmate, dupd caz, de cdtre reclamant;
c) reclamatia se considera inregistrata doar dupa introducerea acesteia in Registrul reclamatiilor.
(45) Pentru a fi examinata, reclamatia trebuie sa contina cel putin urmatoarele elemente:
a) datele de identificare ale reclamantului;
b) datele de contact;
c) descrierea obiectului reclamatiei;
)

d) documente justificative (dupd caz).
(46) Daca informatiile furnizate sunt incomplete, Compania solicitd completarea acestora in termen rezonabil, fara a afecta dreptul
reclamantului de a depune reclamatia.
(47) Compania nu percepe taxe sau comisioane pentru receptionarea si examinarea reclamatiilor.


mailto:conteaza@avalonfinance.md
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(48) Compania asigura accesibilitatea si vizibilitatea canalelor de depunere, prin afisarea informatiilor la sediu, publicarea pe pagina
web oficiald si includerea in documentatia contractuala si materialele informative.
(49) Procedura de depunere a reclamatiilor este formulata intr-un limbaj clar, accesibil si usor de inteles, in conformitate cu principiile
de protectie a consumatorilor.
(50) Compania garanteaza tratamentul echitabil si nediscriminatoriu al tuturor reclamatiilor, indiferent de canalul de depunere,
statutul reclamantului sau valoarea prejudiciului invocat.

CAPITOLUL VI. CONFIRMAREA PRIMIRII
(51) Compania are obligatia de a confirma receptionarea fiecarei reclamatii depuse de catre reclamant, in termen de maximum 5 zile
lucratoare de la data receptionarii acesteia.
(52) Confirmarea receptionarii se transmite prin suport durabil, utilizdnd, dupad caz, unul dintre urmatoarele canale: e-mail,
corespondentd postald, notificare in cadrul sistemelor electronice ale Companiei, alte mijloace convenite cu reclamantul.
(53) Confirmarea receptionarii trebuie sa contina cel putin urmdatoarele informatii:
a) numdrul unic de inregistrare al reclamatiei;
b) datainregistrarii;
c) termenul maxim de solutionare aplicabil;
d) datele de contact ale Companiei pentru corespondenta ulterioarsa;
) solicitarea de informatii suplimentare (daca este cazul).
(54) Daca reclamatia este incompletd, confirmarea include indicarea elementelor lipsa, solicitarea expresa de completare a
informatiilor, mentiunea ca termenul de solutionare poate fi influentat de primirea informatiilor suplimentare.
(55) Confirmarea receptionarii este Inregistrata si arhivata, constituind dovada a respectarii obligatiilor procedurale ale Companiei.
(56) In cazul reclamatiilor depuse verbal sau telefonic confirmarea se transmite ulterior inregistrarii acestora si se utilizeaza acelasi
canal de comunicare sau unul agreat cu reclamantul.
(57) Compania asigura trasabilitatea confirmarilor, inclusiv:
a) evidenta datelor de transmitere;
b) dovada expedierii sau livrarii;
c) corelarea cuinregistrarea din Registrul reclamatiilor.
(58) Respectarea termenului de confirmare este monitorizata de catre Functia de gestionare a reclamatiilor si inclusa in indicatorii
de performanta ai procesului.

D

CAPITOLUL VII. EXAMINAREA RECLAMATIILOR

(59) Reclamatiile sunt examinate de catre Companie in mod obiectiv, impartial, transparent si complet, cu respectarea drepturilor
reclamantului si a principiilor de protectie a consumatorilor de servicii financiare.

(60) Procesul de examinare a reclamatiilor include urmatoarele etape obligatorii:

a) analiza preliminard, care presupune: verificarea inregistrarii in Registrul reclamatiilor, stabilirea competentei de examinare si
identificarea obiectului reclamatiei;
b) colectarea si verificarea informatiilor, inclusiv: documentele contractuale, istoricul relatiei cu clientul si inregistrarile
operationale relevante;
) consultarea structurilor interne implicate, in functie de natura reclamatiei (ex. creditare, operatiuni, juridic, conformitate);
d) evaluarea cazului, prin raportare la legislatia aplicabild, actele normative interne ale Companiei si conditiile contractuale;
e) formularea concluziilor sia propunerii de solutionare.

(61) Termenul standard de solutionare a reclamatiilor este de 15 zile lucrdtoare de la data inregistrdrii acestora.

(62) Tn situatii justificate, n cazul unor reclamatii complexe sau care necesitd investigatii suplimentare: termenul poate fi prelungit,
n limitele prevazute de legislatia aplicabila sau reclamantul este informat in prealabil cu privire la motivele intarzierii si termenul
estimativ de solutionare.

(63) In vederea examindrii complete a reclamatiei, Compania poate solicita reclamantului: informatii suplimentare, documente
justificative, clarificari privind obiectul sesizarii.

(64) Termenul de solutionare poate fi suspendat pe perioada necesara primirii informatiilor solicitate, dacd acest aspect este
comunicat reclamantului.

(65) Pe parcursul examinarii, Compania asigura:

a) tratamentul echitabil si nediscriminatoriu al reclamantului;
b) evitarea conflictelor de interese;

c) confidentialitatea datelor si informatiilor analizate;

d) documentarea completa a procesului decizional.

(66) Toate etapele examinarii reclamatiei sunt documentate si arhivate, inclusiv: solicitarile interne si externe, punctele de vedere
ale subdiviziunilor implicate, rezultatele analizei, propunerea si decizia finala.

(67) Functia de gestionare a reclamatiilor monitorizeaza respectarea termenelor de examinare, corectitudinea aplicarii procedurilor
si consistenta solutiilor adoptate.
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(68) In cadrul procesului de examinare, Compania analizeaza si posibilele deficiente sistemice, in vederea prevenirii unor situatii
similare, Tmbunatatirii produselor si serviciilor si reducerii riscurilor operationale si reputationale.

CAPITOLUL VIII. RASPUNSUL FINAL
(69) In urma finalizarii procedurii de examinare, Compania transmite reclamantului un rdspuns final motivat, clar, complet si formulat
intr-un limbaj accesibil.

(70) Raspunsul final trebuie sa contind cel putin urmdatoarele elemente:
a) numdrul unic de inregistrare al reclamatiei;
b) data emiterii raspunsului;
c) descrierea sintetica a situatiei si a obiectului reclamatiei;
d) prezentarea analizarii efectuate, inclusiv elementele relevante constatate;
e) temeiul juridic si contractual al deciziei adoptate;
f)  solutia finala (favorabila, partial favorabila, nefavorabila sau clasata);
g) masurile dispuse de Companie, inclusiv termenele de implementare, dupad caz;
h) informatii privind eventuale compensatii sau remedii acordate;
i) datele de contact pentru clarificari suplimentare;
) informatii privind dreptul de contestare a deciziei.

J

(71) Daca reclamatia este respinsa total sau partial, raspunsul trebuie sa contina justificarea explicita a deciziei, cu referire la
prevederile legale aplicabile, clauzele contractuale si politicile si procedurile interne relevante.

(72) Raspunsul final se transmite reclamantului prin suport durabil, utilizdnd canalul agreat sau utilizat pentru corespondenta, cu
asigurarea dovezii transmiterii.

(73) Reclamantul este informat Th mod expres despre dreptul sau de a contesta solutia adoptata, inclusiv posibilitatea de a se adresa
Comisiei Nationale a Pietei Financiare (CNPF), instantelor de judecata competente si mecanismelor de solutionare alternativd a
litigiilor (SAL), n conditiile legii.

(74) Daca Compania aplicd masuri de remediere, aceasta asigurd implementarea 1n termenele stabilite,
informarea reclamantului cu privire la realizarea acestora si reflectarea masurilor in Registrul reclamatiilor.

(75) Raspunsul final si documentatia aferenta sunt inregistrate si arhivate, corelate cu datele din Registrul reclamatiilor si supuse
verificarilor in cadrul controlului intern si auditului.

(76) Functia de gestionare a reclamatiilor monitorizeaza consistenta si calitatea raspunsurilor, respectarea termenelor de comunicare

si alinierea solutiilor cu cadrul normativ si practicile interne.

CAPITOLUL IX. COMUNICAREA
(77) Comunicarea cu reclamantul pe parcursul procesului de gestionare a reclamatiei se realizeaza intr-un limbaj clar, accesibil, precis
si lipsit de ambiguitati, adaptat nivelului de intelegere al acestuia, in conformitate cu principiile de protectie a consumatorilor.
(78) Comunicarea se efectueaza prin suport durabil, utilizand canalele agreate sau utilizate de catre reclamant, inclusiv: e-mail,
corespondenta postala, notificari in sistemele electronice ale Companiei, alte mijloace care permit pastrarea dovezii transmiterii.
(79) Compania are obligatia de a asigura dovada transmiterii si, dupd caz, a receptionarii tuturor comunicarilor adresate
reclamantului, prin: confirmari de livrare (e-mail sau sistem electronic), avize postale, loguri informatice, alte mijloace de
evidentd verificabile.
(80) Comunicarea cu reclamantul se realizeaza pe intreg parcursul procesului, incluzand:
a) confirmarea receptionarii reclamatiei;
b) solicitarea de informatii suplimentare;
c) notificarea privind prelungirea termenului (dupa caz);
d) transmiterea raspunsului final;
e) informari privind implementarea mdsurilor (daca este cazul).
(81) Compania asigura consistenta si corectitudinea informatiilor comunicate, evitand transmiterea de informatii contradictorii sau
incomplete.
(82) Toate comunicarile cu reclamantul sunt inregistrate si arhivate, corelate cu inregistrarile din Registrul reclamatiilor si pastrate in
conditii de confidentialitate.
(83) Accesul la informatiile aferente comunicarii este limitat la: personalul implicat in proces, functiile de control intern si conducerea
Companiei, dupa caz.
(84) Functia de gestionare a reclamatiilor monitorizeaza respectarea cerintelor de comunicare, calitatea si claritatea raspunsurilor si
respectarea canalelor agreate si a termenelor stabilite.

CAPITOLUL X. TRANSPARENTA
(85) Compania asigura transparenta procesului de gestionare a reclamatiilor prin publicarea si punerea la dispozitia publicului a
informatiilor relevante privind drepturile clientilor si procedurile aplicabile.
(86) Procedura de gestionare a reclamatiilor este:
a) publicata pe pagina web oficiald a Companiei, intr-o sectiune dedicatd, usor accesibil3;
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b) disponibild la sediul Companiei, in format fizic, pentru consultare gratuita;
c) pusa la dispozitia clientilor, la cerere, pe suport durabil.
(87) Informatiile publicate trebuie sa fie redactate intr-un limbaj clar, accesibil si usor de inteles, si sa includa cel putin:
a) modalitatile de depunere a reclamatiilor;
) datele de contact ale Companiei (adresd, e-mail, telefon);
) etapele procesului de examinare a reclamatiilor;
d) termenele aplicabile (confirmare si solutionare);
) drepturile reclamantului pe parcursul procedurii;
f)  modalitatile de comunicare cu Compania;
g) dreptul de contestare si optiunile disponibile (CNPF, instanta, SAL).
(88) Compania asigurd ca informatiile publicate sunt actualizate periodic, in functie de modificarile legislative si interne, consistente
cu prevederile actelor normative interne si accesibile fara restrictii nejustificate.
(89) Functia de gestionare a reclamatiilor, in colaborare cu functia de conformitate, asigura verificarea continutului informatiilor
publicate, actualizarea acestora si conformitatea cu cerintele legale si regulatorii.
(90) Nerespectarea obligatiilor de transparentd constituie risc de conformitate si este supusa monitorizarii in cadrul sistemului de
control intern.

CAPITOLUL XI. RAPORTAREA CATRE CNPF
(91) Compania are obligatia de a Tntocmi si transmite cdtre Comisia Nationald a Pietei Financiare (CNPF) raportari periodice privind
reclamatiile receptionate si solutionate, in conformitate cu cerintele regulatorii aplicabile.
(92) Raportarea se efectueaza in baza formularului standardizat (F1) si dupa caz F4, care include informatii agregate privind:
a) numdrul total de reclamatii receptionate;
) clasificarea reclamatiilor (favorabile, partial favorabile, nefavorabile, clasate);
) tipologia reclamatiilor (pe produse/servicii);
d) termenele de solutionare;
) eventualele intarzieri si cauzele acestora;
f)  madsurile de remediere adoptate.
(93) Raportarile se prezintd semestrial, dupa cum urmeaza:
a) pentrusemestrul | —pand la data de 25 iulie;
b) pentru semestrul Il — pana la data de 25 ianuarie.
(94) Termenul general de prezentare este panad la data de 25 a lunii urmatoare perioadei de raportare, cu respectarea formatului si
instructiunilor stabilite de CNPF.
(95) Raportarea este intocmita de catre Functia de gestionare a reclamatiilor, Tn colaborare cu functia de conformitate si
subdiviziunile operationale relevante.
(96) Thainte de transmitere, raportarea este verificatd din punct de vedere al completitudinii si corectitudinii datelor si aprobats de
catre conducerea executivd sau persoana imputernicita.
(97) Compania asigura concordanta datelor raportate cu informatiile din Registrul reclamatiilor, pastrarea documentatiei justificative
aferente raportarii si trasabilitatea tuturor informatiilor incluse n raport.
(98) Tn cazul identificdrii unor erori sau omisiuni in raportdrile transmise, Compania informeazd fara intarziere CNPF, transmite
corectarile necesare si implementeaza masuri pentru prevenirea repetdrii.
(99) Datele privind reclamatiile sunt utilizate nu doar in scop de raportare, ci si in cadrul proceselor interne de analizd a riscurilor, de
monitorizare a conformitatii si imbunatatire a serviciilor.
(100) Respectarea obligatiilor de raportare este monitorizata Tn cadrul sistemului de control intern si supusa verificarilor periodice
de catre functia de conformitate.

CAPITOLUL XII. ANALIZA INTERNA
(101) Compania efectueazad cel putin anual o analiza agregata si structuratd a reclamatiilor, in vederea evaluarii eficientei procesului
de gestionare a acestora si a impactului asupra activitatii Companiei.
(102) Analiza reclamatiilor se bazeaza pe datele din Registrul reclamatiilor si include, fara a se limita la:
) volumul total al reclamatiilor si evolutia in timp;
) distributia pe tipuri de produse si servicii;
) clasificarea reclamatiilor (favorabile, partial favorabile, nefavorabile, clasate);
)
)
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respectarea termenelor de solutionare;
tipologia principalelor probleme semnalate;
) rata reclamatiilor repetate.
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(103) Analiza are ca obiective principale identificarea cauzelor sistemice care genereaza reclamatiile, evaluarea riscurilor
operationale, juridice si reputationale, identificarea disfunctionalitatilor in procesele interne, evaluarea calitatii serviciilor
prestate si a relatiei cu clientii si determinarea gradului de conformitate cu cadrul normativ aplicabil.

(104) Tn baza analizei efectuate, Compania elaboreazi un Raport intern de analizd a reclamatiilor, care include: concluziile
principale, riscurile identificate, recomandari de imbunatatire, mdsuri concrete de remediere si responsabili si termene de
implementare.

(105) Raportul este prezentat organului de conducere, in vederea aprobarii masurilor propuse, integrarii acestora in planurile de
actiune ale Companiei si monitorizarii implementarii.

(106) Functia de gestionare a reclamatiilor, in colaborare cu functia de conformitate si managementul riscurilor, asigura elaborarea
analizei, corelarea rezultatelor cu alte rapoarte interne (audit, risc, conformitate) si urmarirea implementarii mdsurilor corective.

(107) Rezultatele analizei sunt utilizate pentru: imbunatatirea produselor si serviciilor, optimizarea procedurilor interne, revizuirea
politicilor si regulamentelor, instruirea personalului si prevenirea aparitiei unor reclamatii similare.

(108) Procesul de analizd a reclamatiilor este integrat in sistemul de management al riscurilor si control intern, contribuind la
reducerea riscurilor operationale, prevenirea riscurilor de conformitate si protejarea reputatiei Companiei.

(109) Documentatia aferenta analizei este arhivatad si pastrata conform cerintelor interne si disponibila pentru verificarile efectuate
de autoritatile de supraveghere si auditul intern.

CAPITOLUL XIIl. ARHIVAREA SI PROTECTIA DATELOR

(110) Compania asigurd pastrarea, arhivarea si protectia reclamatiilor si a documentatiei aferente, pe intreaga durata a ciclului de
viata al acestora, in conformitate cu legislatia aplicabila si actele normative interne.

(111) Reclamatiile si documentele aferente (in format fizic si/sau electronic) se pastreaza pentru o perioada de minimum 3 ani de
la data solutionarii, cu respectarea termenelor mai extinse prevazute de legislatia in vigoare, daca este cazul.

(112) Arhivarea documentatiei aferente reclamatiilor include: reclamatia initiald, documentele justificative, corespondenta cu
reclamantul, documentele interne de analiza, decizia finala si dovezile comunicdrii acesteia.

(113) Compania asigura integritatea, disponibilitatea si confidentialitatea datelor, prin implementarea unor masuri adecvate de
securitate, inclusiv:
a) controlul accesului la informatii;

) protectia sistemelor informatice;

) arhivarea securizata a documentelor fizice;

) prevenirea accesului neautorizat, pierderii sau distrugerii datelor.

(114) Prelucrarea datelor cu caracter personal in cadrul procesului de gestionare a reclamatiilor se realizeaza in conformitate cu
legislatia privind protectia datelor cu caracter personal si politicile interne ale Companiei in domeniul protectiei datelor.

(115) Tn cadrul procesului de arhivare, Compania asiguré separarea datelor sensibile, minimizarea datelor prelucrate si utilizarea
datelor exclusiv in scopurile legale stabilite.

(116) La expirarea termenului de pastrare, documentele sunt distruse Tn mod securizat (pentru format fizic), sterse ireversibil
(pentru format electronic) si eliminate in conformitate cu procedurile interne de arhivare.

(117) Procesul de arhivare si protectie a datelor este supus verificarilor periodice in cadrul functiei de conformitate, auditului intern,
n vederea evaluarii respectarii cerintelor legale si interne.
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CAPITOLUL XIV. CONTROL INTERN

(118) Activitatea de gestionare a reclamatiilor face parte integranta din sistemul de control intern al Companiei si este supusa unor

mecanisme permanente de supraveghere, evaluare si imbunatatire.
(119) Functia de gestionare a reclamatiilor, in colaborare cu functia de conformitate, asigura:
) monitorizarea respectarii prevederilor prezentului Regulament;
) verificarea respectarii termenelor legale si interne;
)
)
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evaluarea consistentei si corectitudinii solutiilor adoptate;

identificarea neconformitatilor si raportarea acestora conducerii.

(120) Functia de conformitate exercita un rol de supraveghere independenta, avand atributii de evaluare a conformitatii procesului
cu cadrul normativ aplicabil, emitere de recomandari pentru remedierea deficientelor, monitorizare a implementarii masurilor
corective.

(121) Auditul intern/Auditorul independent extern verificd periodic eficienta si eficacitatea procesului de gestionare a reclamatiilor,
inclusiv: respectarea procedurilor interne, integritatea si corectitudinea datelor din Registrul reclamatiilor, trasabilitatea
procesului decizional si adecvarea controalelor interne implementate.

(122) Rezultatele misiunilor de audit si ale verificarilor de conformitate sunt consemnate in rapoarte specifice, care includ:
deficientele identificate, recomandari de remediere, termene de implementare si responsabili desemnati.

(123) Conducerea executiva este responsabild pentru:

a) implementarea masurilor corective;
b) alocarea resurselor necesare;
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c) monitorizarea progresului si raportarea rezultatelor;
d) asigurarea remedierii cauzelor sistemice identificate.

(124) Procesul de control intern include mecanisme de monitorizare continua a indicatorilor de performantd (ex. termene
respectate, rata reclamatiilor), raportare periodica catre conducere si revizuire a procedurilor interne, in functie de concluziile
analizelor si auditului.

(125) Deficientele identificate in procesul de gestionare a reclamatiilor sunt tratate ca riscuri operationale si de conformitate, fiind
integrate in sistemul de management al riscurilor al Companiei.

(126) Implementarea masurilor corective este supusd unui proces de follow-up, care asigura verificarea efectivd a remedierii,
prevenirea reaparitiei problemelor si documentarea rezultatelor.

CAPITOLUL XV. DISPOZITII FINALE

(127) Prezentul Regulament intra in vigoare la data de aprobarii, in baza deciziei organului competent al Companiei.

(128) Toate structurile organizatorice ale Companiei au obligatia de a asigura implementarea prevederilor prezentului Regulament,
de a adapta procedurile interne relevante, daca este cazul, si de a respecta responsabilitatile stabilite Tn procesul de gestionare
a reclamatiilor.

(129) Functia de gestionare a reclamatiilor, in colaborare cu functia de conformitate, asigura diseminarea Regulamentului catre
personal, instruirea angajatilor implicati si monitorizarea implementdrii prevederilor acestuia.

(130) Conducerea executiva este responsabild pentru implementarea efectivd a Regulamentului, alocarea resurselor necesare si
integrarea prevederilor acestuia in cadrul sistemului de control intern.

(131) Prezentul Regulament este revizuit periodic, cel putin o data pe an, ori de cate ori intervin modificari legislative sau cerinte
ale autoritatilor de supraveghere, precum si in urma rezultatelor analizelor interne sau ale misiunilor de audit.

(132) Orice modificare a prezentului Regulament se aproba de catre organul competent al Companiei si intra in vigoare conform
deciziei adoptate.

(133) Prezentul Regulament se aplicd in corelare cu Cadrul de administrare al Companiei, Regulamentul de prestare a serviciilor si
alte politici si proceduri interne relevante.

(134) Abrogari si intrare in vigoare. La data intrarii in vigoare a prezentului Regulament se abroga toate procedurile interne
anterioare privind gestionarea reclamatiilor, inclusiv cele elaborate in baza Regulamentului CNPF nr. 38/14 din 20.12.2012
(abrogat).

(135) Revizuirea Regulamentului se realizeaza periodic sau ori de cate ori intervin modificari legislative sau operationale relevante.



