@(@pf REPUBLICA MOLDOVA
COMISIA NATIONALA a PIETEI FINANCIARE
Proiect
HOTARARE
noiembrie 2025 Nr.

Cu privire la aprobarea Regulamentului
privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor

In temeiul art. 82 alin. (5), art. 18 alin. (3), art. 20 alin. (1) si alin. (6) si art. 22
alin. (1) din Legea nr. 192/1998 privind Comisia Nationala a Pietei Financiare,
(republicata in Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2007, nr. 117-126 BIS),

Comisia Nationali a Pietei Financiare HOTARASTE:

1. Se aproba Regulamentul privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor (se
anexeaza).

2. Hotararea Comisiei Nationale a Pietei Financiare nr. 38/14/2012 cu privire la
aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea de examinare a petitiilor de
catre participantii profesionisti la piata financiard nebancara (Monitorul Oficial al
Republicii Moldova, 2012, nr. 248-251, art. 1491) se abroga.

3. Prevederile prezentului Regulament se aplica asociatiilor de economii si
imprumut, incepand cu data de 1 ianuarie 2026.

4. Prima raportare trimestriald, prevazuta de Regulamentul privind gestionarea si
solutionarea reclamatiilor, va acoperi perioada cuprinsd intre data intrarii in
vigoare a prezentului Regulament si sfarsitul trimestrului respectiv.

5. Furnizorii de servicii financiare au obligatia de a se conforma cerintelor
Regulamentului privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor in termen de 90
zile de la data intrarii in vigoare a prezentei Hotarari.

6. Prezenta Hotarare intrd in vigoare peste o luna de la data publicarii in Monitorul
Oficial al Republicii Moldova si se publica pe site-ul web oficial al CNPF
(www.cnpf.md).

Dumitru BUDIANSCHI,
PRESEDINTE

bd. Stefan cel Mare si Sfant, nr. 77, mun. Chisinau, MD 2012, tel: (373 22) 859 401, www.cnpf.md, e-mail: office@cnpf.md
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Aprobat

prin Hotararea

Comisiei Nationale a Pietei Financiare
nr.___ din 2025

REGULAMENT
privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor

Capitolul I. DISPOZITII GENERALE

1. Regulamentul privind gestionarea si solutionarea reclamatiilor (in
continuare — Regulament) stabileste cerinte minime de gestionare si solutionare
de catre subiectii prevazuti la art. 4 alin. (1') si alin. (2!) din Legea nr. 192/1998
privind Comisia Nationala a Pieter Financiare (in continuare — Legea nr.
192/1998) a reclamatiilor parvenite de la:

1.1. consumatori, in sensul art. 1 din Legea nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor;

1.2. clienti sau potentialii clienti ai persoanelor licentiate sau autorizate sa
desfasoare activitdti pe piata de capital;

1.3.  asigurati sau de la persoanele pagubite, indiferent daca sunt persoane fizice
sau juridice, in cazul raporturilor juridice, ce deriva din contractele de asigurare
obligatorie de raspundere civila auto pentru pagube produse de vehicule;

1.4. utilizatorii de servicii de platd si detindtorii de monedd electronica,
indiferent daca sunt persoane fizice sau juridice;

1.5. membrii asociatiei de economii si imprumut, care au depuneri de economii
sau sunt beneficiari de imprumut pentru necesitati nelegate de activitatea de
intreprinzator, de cea industriald, de cea artizanala sau de cea profesionala;

1.6. clientii furnizorilor de servicii de finantare participativa, indiferent daca
sunt persoane fizice sau juridice;

1.7. reclamatiilor parvenite de la participantii fondurilor de pensii facultative,
precum si angajatorii care contribuie la un fond de pensii facultative;

1.8. investitorii in organismele de plasament colectiv in valori mobiliare sau
organismele de plasament colectiv alternativ, indiferent daca sunt persoane fizice
sau juridice.

2. Furnizorii de servicii financiare pot aplica dispozitiille prezentului
Regulament si in raport cu alte categorii de reclamatii decat cele prevazute la pct.
1.

3.  Insensul prezentului Regulament, urmitoarele notiuni semnifica:

3.1.  furnizor de servicii financiare (in continuare — furnizor) — subiecti ai
raporturilor ce tin de reglementarea, supravegherea si controlul in domeniul
protectiei drepturilor consumatorilor, prevazuti la art. 4 alin. (1') si alin. (2!) din
Legea nr. 192/1998;

3.2.  reclamant — persoand care depune o reclamatie;

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

3.4. reclamatie solutionata favorabil — reclamatie admisa integral de catre
furnizor prin dispunerea masurilor necesare pentru remedierea situatiei sesizate;



3.5. reclamatie solutionata partial favorabil — reclamatie admisa partial de catre
furnizor prin dispunerea masurilor necesare pentru remedierea situatiei
corespunzator pretentiilor acceptate;

3.6. reclamatie solutionata defavorabil — reclamatie respinsa integral de cétre
furnizor;

3.7. reclamatie nesolutionata — reclamatie in raport cu care furnizorul nu a emis
un raspuns final in termenul legal sau contrar prevederilor prezentului
Regulament.

4.  Furnizorul are obligatia de a solutiona cu promptitudine, corectitudine si
transparenta, reclamatiile primite din partea reclamantilor, respectand principiile
legalitdtii, echitatii si protectiei intereselor consumatorilor.

5.  Furnizorul trebuie sa poata face dovada respectarii cerintelor in materie de
gestionare si solutionare a reclamatiilor.

Capitolul 11
ORGANIZAREA INTERNA A PROCESELOR
DE GESTIONARE SI SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR

Sectiunea 1
Structura si responsabilitatile functiei interne
de gestionare si solutionare a reclamatiilor
6. Furnizorul instituie o functie internd de gestionare si solutionare a
reclamatiilor (in continuare — functie internd), adecvatd naturii, volumului si
complexitatii activitatilor desfasurate.
7. Functia internd poate fi exercitatd de catre una sau mai multe persoane,
organizate, dupa caz, intr-o subdiviziune a furnizorului.
8. Functia internd are cel putin urmatoarele atributii:
8.1. 1inregistrarea reclamatiilor in Registrul de evidentd a reclamatiilor (in
continuare — Registru);
8.2. comunicarea cu reclamantul pe parcursul procesului de solutionare;
8.3. examinarea impartiald a reclamatiei;
8.4. colectarea probelor si investigarea circumstantelor aferente cazului
reclamat;
8.5. formularea unei propuneri de solutionare a reclamatiei;
8.6. indeplinirea altor sarcini prevazute in procedurile interne de gestionare si
solutionare a reclamatiilor, aprobate de furnizor.
9. Furnizorul asigura instruirea periodica, cel putin o data in an, a persoanelor
responsabile de exercitarea functiei interne.
10. Organul executiv al furnizorului, precum si persoana (persoanele)
responsabile de exercitarea functiei interne asigura respectarea si punerea in
aplicare a prezentului Regulament si a procedurilor interne de gestionare a
reclamatiilor.

Sectiunea 2
Registrul de evidenta a reclamatiilor
11. Furnizorul constituie si gestioneaza Registrul care asigurd integritatea
datelor inscrise si nu permite modificarea sau stergerea informatiilor deja
inregistrate. In Registru se consemneazi, in mod cronologic si in ordinea



receptiondrii, toate reclamatiile parvenite, indiferent de modalitatea de
transmitere/receptionare sau de sediul/oficiul la care au fost depuse. Numerotarea
reclamatiilor incepe de la numarul ,,01” la inceputul fiecarui an calendaristic.

12. Inscrierile in Registru trebuie si fie vizibile si clare.

13. Registrul include cel putin urmatoarele informatii:

13.1. numarul de ordine al reclamatiei;

13.2. numarul (indicele) de inregistrare al reclamatiei;

13.3. data inregistrarii reclamatiei;

13.4. numele si prenumele sau denumirea reclamantului, dupa caz;

13.5. datele de contact ale reclamantului (adresa, numarul de telefon, adresa de
posta electronica si alte date de contact);

13.6. serviciul financiar sau activitatea la care se refera reclamatia;

13.7. obiectul reclamatiei;

13.8. etapa de examinare a reclamatiei si masurile luate in privinta reclamatiilor
depuse;

13.9. data si modul de solutionare a reclamatiei;

13.10. motivul pentru care reclamatia a fost solutionatd defavorabil sau partial
favorabil, dupa caz;

13.11. prejudiciul invocat de reclamant, dupa caz;

13.12. alte mentiuni relevante.

14. Furnizorul pastreaza Registrul, reclamatiile, raspunsurile la acestea si
documentele relevante cazului reclamat, pentru o perioada de minimum 3 ani de
la data solutionarii reclamatiei.

Sectiunea 3

Proceduri interne de gestionare si solutionare a reclamatiilor
15. Furnizorul aprobd proceduri interne de gestionare si solutionare a
reclamatiilor parvenite de la reclamanti.
16. Procedurile interne de gestionare si solutionare a reclamatiilor se aproba de
catre organul executiv al furnizorului, care este responsabil de aplicarea si
monitorizarea respectarii acestora de catre persoana/ele sau, dupd caz,
subdiviziunea ce exercita functia interna.
17.  Procedurile interne de gestionare si solutionare a reclamatiilor trebuie sa fie
conforme cu prevederile prezentului Regulament, precum si cu actele normative,
care reglementeaza activitatea furnizorului, si trebuie sa prevada cel putin
urmatoarele aspecte:
17.1. desemnarea persoanei/persoanelor responsabile, inclusiv a celor ce
substituie, in cazul absentei acestora, sau a subdiviziunii care exercitd functia
interna;
17.2. procedura de receptionare si inregistrare a reclamatiilor, inclusiv
modalitatea de gestionare a acestora, in cazul in care sunt receptionate de catre
sucursale, agentii, oficii secundare sau alte puncte de contact ale furnizorului;
17.3. modalitatea de comunicare cu reclamantul pe durata procedurii de
solutionare a reclamatiei;
17.4. procedura internd de examinare si solutionare a reclamatiilor, inclusiv
termenele de solutionare;
17.5. modul de gestionare a Registrului;



17.6. monitorizarea procedurilor de examinare si solutionare a reclamatiilor,
inclusiv procedura de raportare catre conducerea furnizorului si catre persoanele
cu functii-cheie), raportarea periodicd a informatiei cu privire la reclamatiile
gestionate catre Comisia Nationala a Pietel Financiare (in continuare — Comisia
Nationald).

18. Procedurile interne de gestionare si solutionare a reclamatiilor sunt puse la
dispozitia persoanelor implicate in furnizarea serviciilor financiare.

Sectiunea 4

Furnizarea de informatii reclamantului
19. Furnizorul afiseaza, intr-un loc vizibil, la sediul acestuia, in sucursalele,
oficiile secundare, agentii, inclusiv punctele de contact ale furnizorului, precum
si pe site-ul sau web oficial cel putin urmatoarele categorii de informatii:
19.1. procedura de depunere a reclamatiei si termenele de solutionare;
19.2. datele de contact ale persoanei/persoanelor sau subdiviziunii responsabile
de exercitarea functiei interne;
19.3. dreptul reclamantului de a se adresa Comisiei Nationale, dupd caz, unei
entitdti de solutionare alternativa a litigiilor (in continuare — SAL), cu indicarea
datelor de contact ale autoritatii sau ale entitatii respective.
20. La solicitarea reclamantului, furnizorul pune la dispozitia acestuia
informatiile prevazute la pct. 19, pe un suport durabil, in termen de cel mult 1 zi
lucratoare de la data solicitarii.

Sectiunea 5

Depunerea reclamatiei
21. Reclamatia se formuleazad in scris si poate fi transmisd furnizorului prin
oricare dintre urmatoarele modalitati:
21.1. depunere la sediul furnizorului, la o sucursala, la un oficiu secundar, la o
agentie sau la un punct de contact al acestuia;
21.2. prin intermediul oficiului postal sau curier;
21.3. la adresa de posta electronica;
21.4. prin alte mijloace de comunicare, stabilite de comun acord cu furnizorul.
22.  Furnizorul confirma inregistrarea fiecarei reclamatii inregistrate, in termen
de cel mult 3 zi lucratoare de la data inregistrarii acesteia.
23. Incazul in care reclamatia este depusa la o sucursald, la un oficiu secundar,
la o agentie sau la un punct de contact al furnizorului, reclamatia se considera
depusi in data receptiondrii acesteia de catre respectivele. In acest caz, reclamatia
se remite, in termen de cel mult 1 zi lucrdtoare din data inregistrarii, persoanei
(persoanelor) sau subdiviziunii responsabile de exercitarea functiei interne.
24. In cazul in care reclamatia este formulati verbal (la fata locului, telefonic
sau in cadrul audientei) sau nu poate fi identificat reclamantul, furnizorul
consemneaza reclamatia intr-un proces-verbal si o inregistreaza. De asemenea,
furnizorul informeaza reclamantul, dupa caz, cu privire la dreptul si procedura de
depunere a reclamatiilor in forma scrisd. Refuzul reclamantului de a formula
reclamatia In scris sau reclamatiile anonime nu exonereaza furnizorul de obligatia
de a investiga situatia reclamata.



25.  Prin derogare de la pct. 21, furnizorul poate sa prevada proceduri interne de
depunere a reclamatiilor intr-o alta forma decat cea scrisa, cu conditia asigurarii
documentarii si trasabilitatii acestora.

26. Furnizorul care utilizeaza mijloace automatizate sau instrumente bazate pe
tehnologii informationale Tn comunicarea ori procesarea reclamatiilor va asigura
reclamantului dreptul de a solicita interventia unei persoane fizice si de a beneficia
de aceasta fara intarziere nejustificata.

27. Reclamatia trebuie sa contina cel putin urméatoarele elemente:

27.1. numele si prenumele sau denumirea reclamantului;

27.2. numarul de telefon, adresa postald, adresa de postd electronica sau alte
informatii care permit comunicarea cu reclamantul;

27.3. descrierea circumstantelor care stau la baza reclamatiei;

27.4. solicitarile privind modul de remediere a situatiei, dupa caz.

28. Indicarea elementelor prevazute la pct. 27 sbp. 1) si 2) nu este obligatorie,
in cazul in care reclamatia se depune prin intermediul unor canale de comunicare
care permit identificarea reclamantului.

29. In cazul depunerii reclamatiei de reprezentant, reclamatia trebuie si fie
insotita de documentul care confirmd imputernicirile acestuia de a actiona in
numele si in interesele reclamantului.

30. Incazul in care o reclamatie este semnati de mai multe persoane fizice sau
juridice, se va indica persoana cireia urmeazi si i se expedieze raspunsul. in
absenta acestei menfiuni, primul semnatar este considerat a fi reclamantul caruia
urmeaza sa-1 fie expediat raspunsul.

31. In cazul parvenirii unor reclamatii textul cirora nu poate fi descifrat sau
care nu contin date suficiente pentru examinarea lor, in termen de 3 zile lucratoare,
reclamantul va fi instiintat despre acest fapt, solicitandu-i-se concretizarea
problemelor abordate.

32. Reclamantul poate anexa la reclamatie orice documente sau informatii pe
care le considerd relevante in sustinerea pretentiilor formulate.

33. Depunerea unei reclamatii in conditiile prezentului Regulament nu
afecteaza dreptul reclamantului de a se adresa, cu aceleasi pretentii, autoritatilor
competente, instantei de judecatd sau de a apela la alte modalititi de
aparare/remediere a drepturilor sale, inclusiv entitatile SAL.

34. Furnizorul nu are dreptul sa perceapa taxe sau alt tip de plati de la reclamant
pentru depunerea sau examinarea reclamatiei, cu exceptia cazurilor prevazute de
Legea nr. 114/2012 privind serviciile de plata si moneda electronica (Legea nr.
114/2012).

Sectiunea 6
Examinarea reclamatiei

35. Furnizorul examineazd reclamatia fara intarzieri nejustificate si comunica
reclamantului un raspuns final in cel mult 15 zile lucrdtoare de la data inregistrarii
acesteia. Termenul respectiv poate fi prelungit numai daca acest lucru este stabilit
expres de lege.

36. In cazul in care obiectul reclamatiei tine de activitatea unui alt furnizor,
inclusiv in situatiile de intermediere, furnizorul sesizat transmite reclamatia
furnizorului vizat in termen de 3 zile lucrdtoare de la data inregistrarii, informand
reclamantul despre readresare.



37. 1In cazul in care reclamatia a fost inaintatd, in mod eronat, nu vizeazi
activitatea furnizorului sau nu se referd la un produs sau serviciu financiar,
furnizorul comunica reclamantului motivele pentru care reclamatia nu poate fi
solutionata. Totodata, daca este posibil, furnizorul ofera reclamantului informatii
despre entitatea competenta pentru solutionarea reclamatiei.

38. In cazul reclamatiilor aferente serviciilor de plati si emiterii de moneda
electronica, se aplicd prevederile art. 104 alin. (3) din Legea nr. 114/2012. Astfel,
in situatii exceptionale, daca raspunsul nu poate fi oferit, in termen de 15 zile
lucratoare, din motive independente de vointa prestatorului de servicii de plata
sau a emitentului de moneda electronica, acesta este obligat sa transmitd un
raspuns provizoriu. Termenul pentru primirea raspunsului final nu poate depasi
35 de zile lucratoare de la data inregistrarii reclamatiei.

39. La solicitarea reclamantului, furnizorul informeaza pe acesta cu privire la
etapa de examinare a reclamatiei, inclusiv asupra modului de solutionare
preconizat sau a actiunilor Intreprinse pana la acel moment.

40. Raspunsul final pe marginea reclamatiei se bazeaza pe analiza tuturor
probelor si a informatiilor relevante cu privire la reclamatie si este redactat intr-
un limbaj clar. Acesta include cel putin urmatoarele informatii:

40.1. numarul de inregistrare a reclamatiei;

40.2. datele de identificare a reclamantului;

40.3. descrierea succinta a circumstantelor, a pretentiilor si a solicitarilor
reclamantului;

40.4. in cazul respingerii integrale sau partiale a pretentiilor reclamantului:
40.4.1. motivele respingerii, expuse intr-un mod clar;

40.4.2. dreptul reclamantului de a se adresa Comisiei Nationale, instantei de
judecata sau unei entitati SAL;

40.5. in cazul admiterii integrale a pretentiilor reclamantului, dupa caz:

40.5.1. masurile care au fost intreprinse pentru remedierea situatiei reclamate;
40.5.2. masurile care urmeazd a fi intreprinse pentru remedierea situatiei
reclamate si termenul de Indeplinire a acestora;

40.6. 1in cazul unei propunerii de tranzactionare amiabila, avand ca scop
prevenirea unui litigiu:

40.6.1. clauzele esentiale ale tranzactiei, expuse intr-un mod clar;

40.6.2. termenul in care reclamantul trebuie sa comunice acceptul sau refuzul si
actiunile pe care trebuie sa le Intreprinda.

41. Se considerd ca reclamatia a fost solutionata favorabil, daca, in termen de
cel mult 15 zile lucratoare de la data inregistrarii de catre reclamant a rdspunsului,
conform pct. 39 sbp. 5), partile au incheiat o tranzactie de impacare.

42. Raspunsul final se semneazd olograf sau prin aplicarea semndturii
electronice calificate Tn acord cu Legea nr. 124/2022 privind identificarea
electronica si serviciile de incredere (in continuare — Legea nr. 124/2022) de catre
organul executiv al furnizorului sau de orice alta persoand imputernicitd de a
actiona in acest sens in numele furnizorului. In cazul de asumare a unor obligatii
sau de propunere a unei tranzactii amiabile, semnatarul trebuie sa fie imputernicit
in modul corespunzator.

43. Comunicarea raspunsului reclamantului prin intermediul oficiului postal se
realizeazd, cu scrisoare recomandatd, cu aviz de receptie sau prin acelasi mijloc



de comunicare prin care a fost transmisa reclamatia, dacd reclamantul nu a optat
altfel.

44. Dovada comunicdrii raspunsului catre reclamant se pune 1n sarcina
furnizorului.

45. Furnizorul nu este obligat sa reexamineze reclamatia care a fost solutionata
anterior si care are acelasi obiect si temei. In acest caz, reclamantul va fi informat
in termen de 5 zile lucrdtoare din data Tnregistrarii reclamatiei.

Capitolul 11
MONITORIZARE SI RAPORTARE

46. Furnizorii analizeaza periodic, dar cel putin anual, reclamatiile pentru a
identifica cauze recurente sau sistemice, precum si riscurile potentiale care pot
afecta procesele sau produsele, inclusiv cele care nu fac, in mod direct, obiectul
reclamatiei, in vederea adoptarii masurilor corective.

47. Furnizorii prezintd Comisiei Nationale urmatoarele formulare de raport:
1)  Formularul nr. 1 Raport trimestrial privind gestionarea reclamatiilor
(credite) (in continuare — F1), conform anexei nr. 1;

2)  Formularul nr. 2 Raport trimestrial privind gestionarea reclamatiilor
(depozite) (in continuare — F2), conform anexei nr. 2;

3) Formularul nr. 3 Raport trimestrial privind gestionarea reclamatiilor
(asigurari) (in continuare — F3), conform anexei nr. 3;

4)  Formularul nr. 4 Raport trimestrial privind gestionarea reclamatiilor
(intermediari 1n asigurari) (in continuare — F4), conform anexei nr. 4;

5)  Formularul nr. 5 Raport trimestrial privind gestionarea reclamatiilor
(servicii de plata si emitere de moneda electronica) (in continuare — F5), conform
anexei nr. 5;

6)  Formularul nr. 6 Raport trimestrial privind gestionarea reclamatiilor
(schimb valutar) (in continuare — F6), conform anexei nr. 6;

7)  Formularul nr. 7 Raport trimestrial privind gestionarea reclamatiilor (piata
de capital) (in continuare — F7), conform anexei nr. 7;

8)  Formularul nr. 8 Raport trimestrial privind gestionarea reclamatiilor
(participanti, viitori participanti ai fondurilor de pensii facultative sau angajatori)
(in continuare — F8), conform anexei nr. 8;

9)  Formularul nr. 9 Raport trimestrial privind gestionarea reclamatiilor
(beneficiari ai serviciilor de finantare participativa) (in continuare — F9), conform
anexei nr. 9.

48. Rapoartele se intocmesc in limba romana si se prezintd Comisiei Nationale
in formd electronica, cu aplicarea, pe fiecare raport, a semnaturii electronice
calificate, in conditiile Legii nr. 124/2022, insotite de formularul in format Excel
(.xls), expediate la adresa de posta electronica office@cnpf.md.

49. Rapoartele se semneaza de catre administratorul furnizorului sau de catre o
persoana responsabild, desemnata de acesta.

50. Rapoartele specificate la pct. 47 se prezintd trimestrial, pana la data de 25
a lunii ce urmeaza, dupa trimestrul incheiat. Data prezentarii raportului se
considerd data expedierii efective a acestuia la Comisia Nationala. Daca ultima zi
a termenului de prezentare este o zi de odihna sau o zi de sarbatoare nelucratoare,
termenul de prezentare expira In urmatoarea zi lucratoare.



51. Raportul semnat si prezentat Comisiei Nationale nu trebuie sd contind
rectificiri. In cazul depistirii de catre furnizor a unor erori si/sau a unor date
incomplete, incluse in raport, acesta va prezenta raportul rectificat, in termen de
cel mult 3 zile lucrdtoare din data expirarii termenului de prezentare a
respectivului raport sau in termen de o zi lucrdtoare din data informarii despre
eroarea si/sau datele incomplete, depistate de catre Comisia Nationald, cu
anexarea, in ambele cazuri, a explicatiilor aferente.

52. In cazul imposibilititii prezentirii rapoartelor in forma electronica,
furnizorul informeaza imediat Comisia Nationalad despre aceasta prin orice mijloc
de comunicare, cu prezentarea rapoartelor pe suport de hartie, in termenele
prevazute, si, ulterior, dupa inlaturarea impedimentului, prezintd rapoartele
respective Tn forma electronica, potrivit cerintelor prevazute la pct. 46.

53. Toate coloanele din formularele de raport se completeaza obligatoriu. Daca
furnizorul nu are nimic de reflectat la anumite activitati, indicatorii din raport sau
cerinta In cauza nu se aplicd acestuia, in celula respectiva din formular se indica
cifra,,0”.

54. Furnizorul prezinta Comisiei Nationale doar rapoartele fata de care acesta
detine un act permisiv de desfasurare a respectivei activitati, emis de Comisia
Nationald sau de Banca Nationala a Moldovei.

55. Datele si informatiile prezentate de furnizori in rapoartele prevazute de
prezentul Regulament sunt utilizate de Comisia Nationald inclusiv, dar fard a se
limita la acestea, in scopul supravegherii si controlului modului de gestionare si
solutionare a reclamatiilor, precum si in vederea dezvoltarii planului activitatilor
de control. Totodata, in baza acestor date, Comisia Nationald poate elabora analize
si rapoarte statistice agregate privind reclamatiile, pe care le publica periodic pe
site-ul sau web oficial.



F1

RAPORT TRIMESTRIAL

privind gestionarea reclamatiilor (credite)

Sectiunea |. Date generale

1.

Perioada de raportare:

Anexanr. 1
la Regulamentul privind gestionarea
si solutionarea reclamatiilor

2.

Furnizorul:

Sectiunea II. Numarul de reclamatii

Nr. Indicatorul inclusiv depuse
d/o Total de catre:
femei | barbati
(a) (b) (©) (d) (€)
1. Numarul de reclamatii aflate In gestiune la inceputul
perioadei de raportare
2. Numarul de reclamatii inregistrate
3. Numarul de reclamatii solutionate, inclusiv
3.1. | dupa rezultatul solutionarii:
3.1.1. | Numarul de reclamatii solutionate favorabil
3.1.2. | Numarul de reclamatii solutionate partial favorabil
3.1.3. | Numarul de reclamatii solutionate defavorabil
3.2. | dupa durata de solutionare:
3.2.1. | Numarul de reclamatii solutionate in termen de pana la
5 zile lucratoare
3.2.2. | Numarul de reclamatii solutionate intre 6 - 15 zile
lucratoare
4. Numarul de reclamatii nesolutionate
o. Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei
de raportare
Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor
Nr. Obiectul Numairul
d/o
(a (b) (©)
1. | Reclamatii ce vizeaza incheierea contractului de credit
2. | Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de credit
3. | Reclamatii ce vizeaza finalizarea contractului de credit
4. | Reclamatii ce vizeaza interactiunea cu personalul
5. | Altele

Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile:




INSTRUCTIUNI
de completare a Raportului trimestrial
privind gestionarea reclamatiilor (credite) — F1

1. Raportul F1 se completeaza doar in baza reclamatiilor debitorilor si ale fidejusorilor care au
statut de consumatori, astfel cum este definit la art. 3 din Legea nr. 202/2013 privind contractele
de credit pentru consumatori si anume:

1.1. consumator — orice persoana fizica ce intentioneaza sa comande sau sa procure ori care
comanda, procura sau foloseste produse, servicii pentru necesititi nelegate de activitatea de
intreprinzator, industriald, artizanala sau profesionala.

2. La Sectiunea I. Date generale:

2.1. la campul ,,Perioada de raportare”, se indica intervalul de raportare aferent prezentului
formular, exprimat prin numarul trimestrului in cifre romane si anul in cifre arabe;

2.2. la campul ,,Furnizorul”, se indicad denumirea completa a furnizorului.

3. La Sectiunea II. Numarul de reclamatii:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, se indica numarul total de reclamatii depuse de consumatori,
indiferent de sursa de receptionare, rezultatul examinarii sau termenul de examinare;

3.2. la coloana (d) ,femei”, se indicd numdrul de reclamatii depuse de catre femei
(consumatori).

In acest caz, se va considera drept reclamant debitorul;

3.3. la coloana (e) ,barbati”, se indicd numarul de reclamatii depuse de catre barbati
(consumatori).

In acest caz, se va considera drept reclamant debitorul;

3.4. la randul 1. , Numarul total de reclamatii aflate in gestiune la Tnceputul perioadei de
raportare”, se indica numarul total al reclamatiilor nesolutionate, aflate in proces de examinare
la inceputul perioadei de raportare;

3.5. la randul 2. ,,Numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare”, se indica
numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare;

3.6. la randul 3. ,,Numarul total de reclamatii solutionate, inclusiv”, se indica numarul total de
reclamatii solutionate in perioada de raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.7.randul 3.1. ,,dupa rezultatul solutionarii” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
3.1.1. — 3.1.3. cu datele aferente rezultatului solutionarii reclamatiilor, dupd cum urmeaza:
3.7.1. la sub-randul 3.1.1., se indicd numarul de reclamatii solutionate favorabil;

3.7.2. la sub-randul 3.1.2., se indicd numarul de reclamatii in care doar o parte din solicitari au
fost acceptate;

3.7.3. la sub-randul 3.1.3., se indica numarul de reclamatii solutionate defavorabil;

3.8.randul 3.2. ,,dupa durata de solutionare” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
3.2.1.—3.2.2. cu datele aferente duratei de solutionare a reclamatiilor, dupa cum urmeaza:
3.8.1. la sub-randul 3.2.1., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de pana la 5
zile lucratoare;

3.8.2. la sub-randul 3.2.2., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de la 6 pana la
15 zile lucratoare;

3.9. la randul 4. ,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indicd numarul de reclamatii in
raport cu care furnizorul nu a emis un raspuns final in termenul legal sau contrar prevederilor
prezentului Regulament;

3.10. la randul 5. ,,Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei de raportare”, se
indica numarul de reclamatii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare.

4. La Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor:

4.1. la coloana (a), se indica numarul de ordine al inregistrarii in raport;

4.2. 1a coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indicd numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
respectiva, dupa cum urmeaza:

4.3.1. larandul 1. ,,Reclamatii ce vizeaza incheierea contractului de credit”, se indicd numarul
de reclamatii care au ca obiect insuficienta si corectitudinea informatiilor oferite la etapa
precontractuald; publicitatea inselatoare sau promisiunile neconforme cu clauzele contractuale;



constrangerile sau practicile comerciale agresive din partea intermediarilor; refuzul nejustificat
de incheiere a contractului de credit; explicarea improprie a statutului de fidejusor si a
consecintelor juridice ale acestuia ori alte aspecte ce vizeaza interactiunea cu furnizorul la etapa
precontractuala sau la incheierea contractului de credit;

4.3.2. la randul 2. ,,Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de credit”, se indica numarul
de reclamatii care au ca obiect lipsa transparentei sau a comunicarii din partea creditorului,
neoferirea informatiilor sau a actelor corespunzatoare, aferente contractului de credit; ajustarea
necorespunzdtoare a ratei dobanzii; refuzul de modificare a datelor contractuale (beneficiar,
adresa etc.); refuzul in restructurarea creditului cauzat de dificultati financiare; refuzul sau
tergiversarea procedurii de rambursare anticipatd partiald ori alte aspecte ce vizeaza
interactiunea cu furnizorul in procesul de derulare a contractului de credit;

4.3.3. larandul 3. ,,Reclamatii privind finalizarea contractului de credit”, se indica numarul de
reclamatii care au ca obiect refuzul sau tergiversarea procedurii de revocare sau de rambursare
anticipata integrald a creditului; refuzul de transmitere a confirmarii rambursarii integrale a
creditului, de excludere a masurilor asiguratorii asupra gajului; executarea silita, fara a tine cont
de circumstantele si drepturile debitorului, ori alte aspecte ce vizeaza interactiunea cu furnizorul
la etapa de finalizare a contractului de credit;

4.3.4. la randul 4. ,Reclamatii privind interactiunea cu personalul”, se indicd numarul de
reclamatii care au ca obiect comportamentul necorespunzator al personalului/reprezentantilor;
4.3.5. larandul 5. ,,Altele” coloana (b), se indica obiectul reclamatiilor care nu poate fi atribuit
categoriilor specificate in randurile 1. — 4., respectiv, la coloana (c), cu indicarea la coloana (c)
a numarului de reclamatii in cauza;

4.4. in cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemultumire sau pretentii,
furnizorul nscrie reclamatia in randurile 1. — 4. din sectiunea III, in functie de natura fiecarui
element reclamat.

5. Toate coloanele din formularul de raport se completeaza obligatoriu. Daca furnizorul nu are
nimic de reflectat la anumite activitati, indicatorii din raport sau cerinta in cauza nu se aplica
acestuia, in celula respectiva din formular se indica cifra ,,0”.

6. La campul ,,Numele, prenumele si semndtura persoanei responsabile”, se indicd numele,
prenumele si semndtura persoanei responsabile din cadrul furnizorului.



F2

RAPORT TRIMESTRIAL

privind gestionarea reclamatiilor (depozite)

Sectiunea |. Date generale

3.

Perioada de raportare:

Anexanr. 2
la Regulamentul privind gestionarea
si solutionarea reclamatiilor

4.

Furnizorul:

Sectiunea II. Numarul de reclamatii

Nr. Indicatorul inclusiv depuse
d/o Total de catre:
femei | barbati
(a) (b) (©) (d) (e)
2. Numarul de reclamatii aflate in gestiune la inceputul
perioadei de raportare
2. Numarul de reclamatii inregistrate
3. Numarul de reclamatii solutionate, inclusiv
3.1. | dupa rezultatul solutionarii:
3.1.1. | Numarul de reclamatii solutionate favorabil
3.1.2. | Numarul de reclamatii solutionate partial favorabil
3.1.3. | Numarul de reclamatii solutionate defavorabil
3.2. | dupa durata de solutionare:
3.2.1. | Numarul de reclamatii solutionate in termen de péna la
5 zile lucratoare
3.2.2. | Numarul de reclamatii solutionate intre 6 — 15 zile
lucratoare
4. Numarul de reclamatii nesolutionate
5. Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei
de raportare
Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor
Nr. Obiectul Numairul
d/o
(a) (b) (©)
1. | Reclamatii ce vizeaza incheierea contractului de depozit
2. | Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de depozit
3. | Reclamatii ce vizeaza finalizarea contractului de depozit
4. | Reclamatii ce vizeaza interactiunea cu personalul
5. | Altele

Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile:




INSTRUCTIUNI
de completare a Raportului trimestrial privind gestionarea reclamatiilor (depozite) — F2

5. Raportul F2 se completeazd doar in baza reclamatiilor deponentilor care au statut de
consumatori, astfel cum este definit la art. 3 din Legea nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor, si anume:

a. consumator —orice persoana fizicd ce intentioneazad sa comande sau sa procure ori care
comanda, procura sau foloseste produse, servicii pentru necesitati nelegate de activitatea de
intreprinzator, industriala, artizanald sau profesionala.

6. La Sectiunea 1. Date generale:

2.1. la campul ,,Perioada de raportare”, se indica intervalul de raportare aferent prezentului
formular, exprimat prin numarul trimestrului in cifre romane si anul in cifre arabe;

2.2. la campul ,,Furnizorul”, se indicad denumirea completa a furnizorului.

7. La Sectiunea II. Numarul de reclamatii:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, se indicda numarul total de reclamatii depuse de consumatori
indiferent de sursa de receptionare, rezultatul examinarii sau termenul de examinare;

3.2. la coloana (d) ,femei”, se indicd numdrul de reclamatii depuse de catre femei
(consumatori).

In acest caz, se va considera drept reclamant deponentul;

3.3. la coloana (e) ,,barbati”, se indicad numarul de reclamatii depuse de catre barbati.

In acest caz, se va considera drept reclamant deponentul;

3.4. la randul 1. ,Numarul total de reclamatii aflate in gestiune la inceputul perioadei de
raportare”, se indica numarul total al reclamatiilor nesolutionate, aflate in proces de examinare
la inceputul perioadei de raportare;

3.5. la randul 2. ,,Numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare”, se indica
numaérul reclamatiilor inregistrate in perioada de raportare;

3.6. la randul 3. ,,Numarul total de reclamatii solutionate, inclusiv”, se indica numarul total de
reclamatii solutionate in perioada de raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.7.randul 3.1. ,,dupa rezultatul solutionarii’ nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
3.1.1. — 3.1.3. cu datele aferente rezultatului solutionarii reclamatiilor, dupad cum urmeaza:
3.7.1. la sub-randul 3.1.1., se indica numarul de reclamatii solutionate favorabil;

3.7.2. la sub-randul 3.1.2., se indica numarul de reclamatii in care doar o parte din solicitari au
fost acceptate;

3.7.3. 1a sub-randul 3.1.3., se indica numadrul de reclamatii solutionate defavorabil,

3.8. la randul 3.2. ,.dupa durata de solutionare” nu se completeaza, fiind completate sub-
randurile 3.2.1. — 3.2.2. cu datele aferente duratei de solutionare a reclamatiilor, dupa cum
urmeaza:

3.8.1. la sub-randul 3.2.1., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de pana la 5
zile lucratoare;

3.8.2. la sub-randul 3.2.2., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de la 6 pana la
15 zile lucratoare;

3.9. la randul 4. ,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indicd numarul de reclamatii in
raport cu care furnizorul nu a emis un raspuns final in termenul legal sau contrar prevederilor
prezentului Regulament;

3.10. la randul 5. ,,Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei de raportare”, se
indicd numarul de reclamatii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare.

8. La Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor:

4.1. la coloana (a), se indica numarul de ordine al inregistrarii in raport;

4.2. 1a coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indicd numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
respectivd, dupa cum urmeaza:

4.3.1.1larandul 1. ,,Reclamatii ce vizeaza incheierea contractului de depozit”, se indicd numarul
de reclamatii care au ca obiect insuficienta sau corectitudinea informatiilor oferite la etapa
precontractuala; publicitatea inselatoare sau promisiunile neconforme cu termenii contractului;
refuzul nejustificat de incheiere a contractului de depozit ori alte aspecte ce vizeaza
interactiunea cu furnizorul la etapa precontractuald sau la incheierea contractului de depozit;



4.3.2. larandul 2. ,,Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de depozit”, se indicad numarul
de reclamatii care au ca obiect neoferirea informatiilor sau a actelor corespunzétoare, aferente
contractului de depozit; ajustarea necorespunzatoare a ratei dobanzii; refuzul de modificare a
datelor contractuale (beneficiar, adresd etc.) ori alte aspecte ce vizeazad interactiunea cu
furnizorul in procesul de derulare a contractului de depozit;

4.3.3. la randul 3. ,,Reclamatii privind finalizarea contractului de depozit”, se indica numarul
de reclamatii care au ca obiect refuzul sau tergiversarea procedurii de rezolutiune a contractului
de depozit ori alte aspecte ce vizeaza interactiunea cu furnizorul la etapa de finalizare a
contractului de depozit;

4.3.4. la randul 4. ,Reclamatii privind interactiunea cu personalul”, se indicd numarul de
reclamatii care au ca obiect comportamentul necorespunzator al personalului/reprezentantilor;
4.3.5. larandul 5. ,,Altele” coloana (b), se indica obiectul reclamatiilor care nu poate fi atribuit
categoriilor specificate in randurile 1. — 4., respectiv, la coloana (c), cu indicarea la coloana (c)
a numarului de reclamatii in cauza;

4.4. in cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemultumire sau pretentii,
furnizorul va inscrie reclamatia in randurile 1. —4. din sectiunea III, in functie de natura fiecarui
element reclamat.

5. Toate coloanele din formularul de raport se completeaza obligatoriu. Daca furnizorul nu are
nimic de reflectat la anumite activitdti, indicatorii din raport sau cerinta in cauza nu se aplica
acestuia, in celula respectiva din formular se indica cifra ,,0”.

6. La campul ,,Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile”, se indicd numele,
prenumele si semnatura persoanei responsabile din cadrul furnizorului.



F3

Anexanr. 3

la Regulamentul privind gestionarea
si solutionarea reclamatiilor

RAPORT TRIMESTRIAL
privind gestionarea reclamatiilor (asigurari)

Sectiunea |. Date generale

5. Perioada de raportare:

6. Furnizorul:

Sectiunea II. Numarul de reclamatii

Nr.
d/o Indicatorul

Total

inclusiv depuse de catre:

non-

consumatori

consumatori

inclusiv

femei | barbati

(a) (b)

(©)

(d)

()

(f) (9)

3. Numarul total de reclamatii
aflate 1n  gestiune la
inceputul  perioadei de
raportare

2. Numarul total de reclamatii
inregistrate 1n perioada de
raportare

3. Numarul total de reclamatii
solutionate, inclusiv

3.1 dupa rezultatul solutionarii:

3.1.1. | Numarul de reclamatii
solutionate favorabil

3.1.2. | Numarul de reclamatii
solutionate partial favorabil

3.1.3. | Numarul de reclamatii
solutionate defavorabil

3.2 dupa durata de solutionare:

3.2.1. | Numarul de reclamatii
solutionate in termen de
pana la 5 zile lucrdtoare

3.2.2. | Numarul de reclamatii
solutionate intre 6 — 15 zile
lucratoare

4. Numadrul de  reclamatii
nesolutionate

5. Numadrul de reclamatii n
gestiune la sfarsitul

perioadei de raportare

Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor

Nr. |

Obiectul

| Numirul |




d/o
(a) (b) (©)
1. Reclamatii ce vizeaza contractarea politei de asigurare
2. Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de asigurare
7. Reclamatii ce vizeaza despagubirile/indemnizatiile de asigurare
4. Reclamatii ce vizeaza finalizarea contractului de asigurare
5. Reclamatii ce vizeaza serviciile de intermediere in asigurari
6. Reclamatii ce vizeaza interactiunea cu personalul
7. Altele
Sectiunea IV. Structura reclamatiilor dupa tipurile si clasele de asigurare
Nr. Tipurile si clasele de asigurare Numarul
d/o
(a) (b) (©)
1. Asigurarile de viata *
1.1. Clasa 1. Asigurarile de viata, anuitdtile i asigurarile de viata
suplimentare
1.2. Clasa 2. Asigurdrile de casatorie, asigurarile de nastere
1.3. Clasa 3. Asigurdrile de viata si anuitatile care sunt legate de fondurile
de investitii
2. Asigurarile generale *
2.1. Clasa 1. Asigurarile de accidente (inclusiv accidentele de munca si
bolile profesionale)
2.2. Clasa 2. Asigurarile de sanatate
2.3. Clasa 3. Asigurarile de vehicule terestre
2.4. Clasa 4. Asigurarile de vehicule de cale ferata
2.5. Clasa 5. Asigurarile de nave aeriene
2.6. Clasa 6. Asigurdrile de nave maritime, lacustre si fluviale
2.7. Clasa 7. Asigurarile de bunuri in tranzit
2.8. Clasa 8. Asigurarile de incendiu si de alte calamitati naturale
2.9. Clasa 9. Alte asigurari de bunuri
2.10. | Clasa 10. Asigurdrile obligatorii de rdspundere civila auto
2.11. | Clasa 11. Asigurdrile de raspundere civild avia
2.12. | Clasa 12. Asigurarile de raspundere civild maritima, lacustrda si
fluviala
2.13. | Clasa 13. Asigurarile de raspundere civila generala
2.14. | Clasa 14. Asigurarile de credite
2.15. | Clasa 15. Asigurdrile de garantii
2.16. | Clasa 16. Asigurdrile de pierderi financiare
2.17. | Clasa 17. Asigurdrile de protectie juridica
2.18. | Clasa 18. Asigurarile de asistenta ale persoanelor aflate in dificultate
in cursul deplasarilor sau absentelor de la domiciliu ori de la locul de
resedintd permanenta

Numele, prenumele si semnitura persoanei responsabile:




INSTRUCTIUNI
de completare a Raportului trimestrial
privind gestionarea reclamatiilor (asiguriri) — F3

1. Raportul F3 se completeaza in baza tuturor reclamatiilor formulate de catre persoanele care
au calitatea sau intentioneaza sd dobandeasca calitatea de contractant, asigurat, beneficiar al
asigurarii ori persoana pagubitd, indiferent de statutul acestora de consumator sau
non-consumator, conform definitiilor de mai jos:

1.1. consumator — orice persoana fizica ce intentioneaza sd comande sau sa procure ori care
comanda, procurd sau foloseste, sau beneficiazd de servicii de asigurare pentru necesitati
nelegate de activitatea de intreprinzator, industriald, artizanald sau profesionala;

1.2. non-consumatori — altii decat consumatorii.

2. La Sectiunea 1. Date generale:

2.1. la campul ,Perioada de raportare”, se indicd intervalul de raportare corespunzator
prezentului formular, exprimat prin numarul trimestrului in cifre romane si anul in cifre arabe;
2.2. la campul ,,Furnizorul”, se indica denumirea completa a furnizorului — societatea de
asigurare.

3. La Sectiunea II. Numarul de reclamatii:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, indiferent de sursa de receptionare, se indica rezultatul examinarii
sau termenul de examinare;

3.2. la coloana (d) ,,non-consumatori”, se indicd numarul de reclamatii depuse de catre
non-consumatori din numarul total de reclamatii;

3.3. la coloana (e) ,,consumatori”, se indicd numarul de reclamatii depuse de consumatori din
numarul total de reclamatii;

3.4.1a coloana (f) ,,femei”, se indicd numarul de reclamatii depuse de cétre femei (consumatori)
din numarul total de reclamatii.

In acest caz, se va considera drept reclamant persoana care a contractat polita de asigurare sau
este beneficiarul despagubirii/indemnizatiei de asigurare;

3.5. la coloana (g) ,barbati”, se indicd numarul de reclamatii depuse de catre barbati
(consumatori) din numadrul total de reclamatii.

In acest caz, se va considera drept reclamant persoana care a contractat polita de asigurare sau
este beneficiarul despagubirii/indemnizatiei de asigurare;

3.6 la randul 1. ,,Numarul total de reclamatii aflate in gestiune la inceputul perioadei de
raportare”, se indica numadrul total al reclamatiilor nesolutionate, aflate in proces de examinare
la inceputul perioadei de raportare;

3.7. la randul 2. ,,Numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare”, se indica
numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare;

3.8. larandul 3. ,,Numarul total de reclamatii solutionate, inclusiv”, se indica numarul total de
reclamatii solutionate in perioada de raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.9. randul 3.1. ,dupa rezultatul solutionarii” nu se completeaza, fiind completate
sub-randurile 3.1.1. — 3.1.3. cu datele aferente rezultatului solutionarii reclamatiilor, dupa cum
urmeaza:

3.9.1. la sub-randul 3.1.1., se indica numarul de reclamatii solutionate favorabil,

3.9.2. la sub-randul 3.1.2., se indica numarul de reclamatii in care doar o parte din solicitari au
fost acceptate;

3.9.3. 1a sub-randul 3.1.3., se indica numarul de reclamatii solutionate defavorabil, adica in
totalitate Tn defavoarea clientului, fard interventii sau masuri de corectare;

3.10. randul 3.2. ,dupa durata de solutionare” nu se completeaza, fiind completate
sub-randurile 3.2.1. — 3.2.2. cu datele aferente duratei de solutionare a reclamatiilor, dupa cum
urmeaza:

3.10.1. la sub-randul 3.2.1., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de pana la 5
zile lucratoare;

3.10.2. la sub-randul 3.2.2., se indicd numarul de reclamatii solutionate in termen de la 6 pana
la 15 zile lucratoare;



3.11. la randul 4. ,,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indicd numarul de reclamatii in
raport cu care furnizorul nu a emis un raspuns final in termenul legal sau contrar prevederilor
prezentului Regulamentului;

3.12. la randul 5. ,,Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei de raportare”, se
indica numarul de reclamatii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare.

4. La Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor:

4.1. la coloana (a), se indica numarul de ordine al Inregistrarii in raport;

4.2. la coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indicd numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
respectiva, dupd cum urmeaza:

4.3.1. larandul 1. ,,Reclamatii ce vizeaza contractarea politei de asigurare”, se indica numarul
de reclamatii care au ca obiect lipsa sau insuficienta informatiilor privind conditiile politei
(excluderi, perioada de gratie, riscuri acoperite etc.); publicitatea inselatoare sau promisiunile
neconforme cu termenii contractului; constrangerile sau practicile comerciale incorecte;
neclaritdtile referitoare la valoarea primei sau metodele de platd; neeliberarea la timp a politei
sau a conditiilor generale; refuzul nejustificat de incheiere a contractului de asigurare ori alte
aspecte ce vizeazd interactiunea cu furnizorul la etapa precontractuald sau la incheierea
contractului de asigurare;

4.3.2. larandul 2. ,,Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de asigurare”, se indica numarul
de reclamatii care au ca obiect comunicarea deficitard din partea asiguratorului, refuzul de
modificare a datelor contractuale (beneficiar, adresa etc.), refuzul de prezentare a informatiei
solicitate ori alte aspecte ce vizeazd interactiunea cu furnizorul in procesul de derulare a
contractului de asigurare;

4.3.3. larandul 3. ,,Reclamatii ce vizeaza despagubirile/indemnizatiile de asigurare” , se indica
numarul de reclamatii care au ca obiect refuzul de platd a despagubirii/indemnizatiei,
tergiversarea platii despagubirii (incdlcarea termenelor legale/contractuale), cuantumul
despagubirii acordate, comunicarea deficitara privind motivele refuzului sau lipsa deciziei
scrise, tergiversarea solutiondrii dosarului de dauna, modul de evaluare a daunelor/constatarea
prejudiciului ori alte aspecte ce vizeaza interactiunea cu furnizorul in procesul de solutionare a
dosarului de dauna;

4.3.4. la randul 4. ,Reclamatii ce vizeaza finalizarea contractului de asigurare”, se indica
numadrul de reclamatii care au ca obiect rezolutiunea unilaterala sau nejustificata a contractului
de asigurare, refuzul de modificare a datelor contractuale (beneficiar, adresd), refuzul in
restituirea primei in caz de rezolutiune ori alte aspecte ce vizeaza finalizarea contractului de
asigurare;

4.3.5. la randul 5. ,,Reclamatii ce vizeaza serviciile de intermediere in asigurdri”, se indica
numadrul de reclamatii care au ca obiect oferirea de informatii eronate sau incomplete la
momentul véanzarii de catre intermediarii In asigurdri, lipsa claritdtii privind statutul
intermediarului ori alte aspecte ce vizeaza interactiunea cu intermediarul,;

4.3.6. la randul 6. ,Reclamatii privind interactiunea cu personalul”, se indica numarul de
reclamatii care au ca obiect comportamentul necorespunzator al personalului/reprezentantilor;
4.3.7. larandul 7. ,,Altele” coloana (b), se indica obiectul reclamatiilor care nu poate fi atribuit
categoriilor specificate inrandurile 1. — 6., cu indicarea la coloana (c) a numarului de reclamatii
in cauza;

4.4. 1n cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemultumire sau pretentii,
entitatea raportoare va inscrie reclamatia in randurile 1. — 6. din sectiunea III, in functie de
natura fiecarui element reclamat.

5. La Sectiunea IV. Structura reclamatiilor dupa tipurile si clasele de asigurare:

5.1. la coloana (a), se indica numarul de ordine al inregistrarii in raport;

5.2. la coloana (b) ,,Tipurile si clasele de asigurare”, sunt indicate categoriile de reclamatii
corespunzatoare tipurilor si claselor de asigurare;

5.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indica numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
de reclamatii corespunzétoare tipurilor si claselor de asigurare;

5.4. randul 1. ,Asigurarile de viata” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile (1.1. —
1.3.) cu datele aferente rezultatului solutiondrii reclamatiilor, dupa cum urmeaza:



5.4.1. la sub-randul 1.1. ,,Clasa 1. Asigurarile de viatd, anuitatile si asigurarile de viata
suplimentare”, se indica numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in
clasa de asigurare respectiva;

5.4.2. la sub-randul.1.2. ,,Clasa 2. Asigurarile de casatorie, asigurarile de nastere”, se indica
numarul de reclamatii care vizeazd un produs de asigurare, Incadrat in clasa de asigurare
respectiva;

5.4.3. la sub-randul 1.3. ,,Clasa 3. Asigurarile de viata si anuitatile care sunt legate de fondurile
de investitii”, se indica numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in
clasa de asigurare respectiva, si care sunt legate de fondurile de investitii;

5.5. randul 2 ,Asigurarile generale” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
2.1.—2.22. cu datele aferente rezultatului solutionarii reclamatiilor, dupa cum urmeaza:

5.5.1. la sub-randul 2.1. ,,Clasa 1. Asigurarile de accidente (inclusiv accidentele de munca si
bolile profesionale)”, se indicda numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare,
incadrat in clasa de asigurare respectiva, pentru care se acorda despagubiri financiare,
despagubiri in naturd, despagubiri mixte (financiare si in naturd), despagubiri pentru vatamari
corporale, suferite de persoane in timpul transportului;

5.5.2. lasub-randul 2.2. ,,Clasa 2. Asigurarile de sanatate”, se indica numarul de reclamatii care
vizeaza un produs de asigurare, Incadrat in clasa de asigurare respectiva, pentru care se acorda
despagubiri financiare, despagubiri in naturd, despagubiri mixte (financiare si In naturd);
5.5.3. la sub-randul 2.3. ,,Clasa 3. Asigurarile de vehicule terestre, altele decat cele feroviare” ,
se indica numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de
asigurare respectiva, care acopera daunele survenite la vehiculele terestre cu motor, daunele
survenite la vehiculele terestre, altele decat cele cu motor;

5.5.4. la sub-randul 2.4. ,,Clasa 4. Asigurarile de vehicule de cale ferata”, se indica numarul de
reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care
acopera daunele survenite la vehiculele de cale ferata, care se deplaseaza sau transportd marfuri
ori persoane;

5.5.5. la sub-randul 2.5. ,,Clasa 5. Asigurarile de nave aeriene”, se indica numarul de reclamatii
care vizeaza un produs de asigurare, Incadrat in clasa de asigurare respectivd, care acopera
daunele survenite la navele aeriene;

5.5.6. la sub- randul 2.6. ,,Clasa 6. Asigurarile de nave maritime, lacustre si fluviale”, se indica
numarul de reclamatii care vizeazd un produs de asigurare, Incadrat in clasa de asigurare
respectiva, care acopera daunele survenite la navele maritime, daunele survenite la navele
lacustre s1 daunele survenite la navele fluviale;

5.5.7. la sub-randul 2.7. ,,Clasa 7. Asigurarile de bunuri in tranzit”, se indicd numarul de
reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care
acoperd daunele suferite de marfuri, bagaje si de alte bunuri transportate;

5.5.8. la sub-randul 2.8. ,,Clasa 8. Asigurdrile de incendiu si de alte calamitati naturale”, se
indica numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare
respectivd, care acopera daunele suferite de proprietdti si de bunuri, altele decat bunurile
cuprinse in clasele 3, 4, 5, 6 si 7, cauzate de incendiu, explozie, furtund, alte fenomene naturale,
in afard de furtuna, energie nucleara, alunecari de teren;

5.5.9. la sub-randul 2.9. ,,Clasa 9. Alte asigurari de bunuri”, se indica numarul de reclamatii
care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acopera
daunele suferite de proprietati si bunuri, altele decat bunurile cuprinse in clasele 3, 4, 5, 6 51 7,
in cazul in care aceste daune sunt cauzate de furt, grindina sau inghet, altele decét cele prevazute
la randul 8.;

5.5.10. la sub-randul 2.10. ,,Clasa 10. Asigurarile obligatorii de raspundere civila auto”, se
indica numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare
respectiva, care acopera daunele ce rezultd din folosirea vehiculelor (inclusiv raspunderea
transportatorului);

5.5.11. lasub- randul 2.11. ,,Clasa 11. Asigurarile de raspundere civild avia”, se indica numarul
de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat 1n clasa de asigurare respectiva, care
acopera daunele care rezulta din folosirea navelor aeriene (inclusiv raspunderea
transportatorului);



5.5.12. la sub-randul 2.12. ,,Clasa 12. Asigurarile de raspundere civila maritima, lacustra si
fluviald”, se indica numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa
de asigurare respectiva, care acopera daunele care rezulta din folosirea navelor maritime,
lacustre si fluviale (inclusiv raspunderea transportatorului);

5.5.13. la sub-randul 2.13. ,,Clasa 13. Asigurarile de raspundere civila generald”, se indica
numadrul de reclamatii care vizeazd un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare
respectivd, care acoperd daunele din prejudiciul produs tertilor pagubiti, altele decét cele
mentionate la randurile 10., 11. i 12.;

5.5.14. la sub-randul 2.14. ,,Clasa 14. Asigurarile de credite”, se indica numarul de reclamatii
care vizeaza un produs de asigurare, Incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acopera
urmatoarele riscuri: insolvabilitatea, creditul de export, vanzarea in rate, creditul ipotecar,
creditul agricol;

5.5.15. la sub-randul 2.15. ,,Clasa 15. Asigurarile de garantii”, se indicd numarul de reclamatii
care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, pentru garantiile
directe sau garantiile indirecte;

5.5.16. la sub-randul 2.16. ,,Clasa 16. Asigurarile de pierderi financiare”, se indica numarul de
reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care
acopera riscurile de somaj, insuficienta veniturilor, pierderile cauzate de conditiile
meteorologice nefavorabile, nerealizarea beneficiilor, riscurile aferente cheltuielilor curente,
cheltuielile comerciale neprevazute, deprecierea valorii de piata, pierderile de renta sau alte
venituri similare, pierderile comerciale indirecte, altele decat cele mentionate anterior,
pierderile financiare necomerciale, alte pierderi financiare, conform clauzelor contractului de
asigurare;

5.5.17. la sub-randul 2.17. ,,Clasa 17. Asigurarile de protectie juridica”, se indica numarul de
reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care
acopera cheltuielile aferente procedurii judiciare si alte cheltuieli cum ar fi: recuperarea pagubei
suferite de asigurat intr-o procedura civila sau penald, apararea ori reprezentarea asiguratului
intr-o procedura penald, administrativa sau impotriva unei reclamatii indreptate contra lui;
5.5.18. la sub-randul 2.18. ,Clasa 18. Asigurarile de asistentd ale persoanelor aflate in
dificultate in cursul deplasarilor sau absentelor de la domiciliu ori de la locul de resedinta
permanenta”, se indicd numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in
clasa de asigurare respectiva;

5.6. in cazul reclamatiilor in care produsul de asigurare este constituit din mai multe clase de
asigurare, furnizorul va inscrie reclamatia in randurile 1. — 2. din sectiunea IV, in functie de
tipurile si clasele de asigurare la care aceasta se refera.

6. Toate coloanele din formularul de raport se completeaza obligatoriu. Daca furnizorul nu are
nimic de reflectat la anumite activitati, indicatorii din raport sau cerinta In cauzd nu se aplica
acestuia, in celula respectiva din formular se indica cifra ,,0”.

7. La campul ,,Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile”, se indicd numele,
prenumele si semnatura persoanei responsabile din cadrul furnizorului.
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Anexanr. 4

la Regulamentul privind gestionarea
si solutionarea reclamatiilor

RAPORT TRIMESTRIAL

privind gestionarea reclamatiilor (intermediari in asigurari)

Sectiunea |. Date generale ale furnizorului

8.

Perioada de raportare:

9.

Furnizorul:

Sectiunea II. Numarul de reclamatii

Nr.
d/o

Indicatorul

Total

inclusiv depuse de catre:

non-

consumatori

consumatori

inclusiv

femei | barbati

(@)

(b)

(©)

(d)

(€)

(f) (9)

4.

Numarul total de reclamatii
aflate  in  gestiune la
inceputul  perioadei  de
raportare

Numarul total de reclamatii
inregistrate in perioada de
raportare

Numarul total de reclamatii
solutionate, inclusiv

3.1

dupa rezultatul solutionarii:

3.1.1.

Numarul de reclamatii
solutionate favorabil

3.1.2.

Numadrul de reclamatii
solutionate partial favorabil

3.1.3.

Numadrul de reclamatii
solutionate defavorabil

3.2

dupa durata de solutionare:

3.2.1

Numadrul de reclamatii
solutionate in termen de
pana la 5 zile lucrdtoare

3.2.2

Numadrul de reclamatii
solutionate intre 6 - 15 zile
lucratoare

Numadrul de reclamatii
nesolutionate

Numadrul de reclamatii In
gestiune la sfarsitul
perioadei de raportare

Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor

Nr.

Obiectul

| Numirul |




d/o

(@) (b) (©

Reclamatii ce vizeaza contractarea politei de asigurare

Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de asigurare

HlwNE

Reclamatii ce vizeazad despagubirile/indemnizatiile de asigurare
Reclamatii ce vizeazad interactiunea cu personalul intermediarului in
asigurari

5. Altele

Sectiunea IV. Structura reclamatiilor dupa tipurile si clasele de asigurare

Nr. Tipurile si clasele de asigurare Numairul
d/o
(a) (b) (©)
1. Asigurarile de viata *
1.1. Clasa 1. Asigurarile de viatd, anuitdtile si asigurarile de viata
suplimentare
1.2. Clasa 2.Asigurdrile de cdsatorie, asigurdrile de nastere
1.3. Clasa 3.Asigurdrile de viata si anuitdtile care sunt legate de fondurile
de investitii
2. Asigurarile generale *
2.1, Clasa 1.Asigurarile de accidente (inclusiv accidentele de munca si
bolile profesionale)
2.2. Clasa 2. Asigurdrile de sanatate
2.3. Clasa 3. Asigurarile de vehicule terestre
24. Clasa 4. Asigurdrile de vehicule de cale feratd
2.5. Clasa 5. Asigurarile de nave aeriene
2.6. Clasa 6. Asigurarile de nave maritime, lacustre si fluviale
2.7. Clasa 7. Asigurdrile de bunuri in tranzit
2.8. Clasa 8. Asigurdrile de incendiu si de alte calamitdti naturale
2.9. Clasa 9. Alte asigurari de bunuri
2.10. | Clasa 10. Asigurarile obligatorii de raspundere civila auto
2.11. | Clasa 11. Asigurdrile de raspundere civild avia
2.12. | Clasa 12. Asigurarile de raspundere civild maritima, lacustrd si
fluviala
2.13. | Clasa 13. Asigurdrile de raspundere civila generald
2.14. | Clasa 14. Asigurarile de credite
2.15. | Clasa 15. Asigurdrile de garantii
2.16. | Clasa 16. Asigurarile de pierderi financiare
2.17. | Clasa 17. Asigurdrile de protectie juridica
2.18. | Clasa 18. Asigurarile de asistenta ale persoanelor aflate in dificultate
in cursul deplasarilor sau absentelor de la domiciliu ori de la locul de
resedintd permanenta.

Numele, prenumele si semnétura persoanei responsabile:




INSTRUCTIUNI
de completare a Raportului trimestrial
privind gestionarea reclamatiilor (intermediari in asigurari) — F4

1. Raportul F4 se completeaza in baza tuturor reclamatiilor formulate de cétre persoanele care
au calitatea sau intentioneaza sd dobandeasca calitatea de contractant, asigurat, beneficiar al
asigurarii ori persoana pagubitd, indiferent de statutul acestora de consumator sau
non-consumator, conform definitiilor de mai jos:

1.1. consumator — orice persoana fizica ce intentioneaza sa comande sau sa procure ori care
comandd, procurd sau foloseste, sau beneficiaza de servicii de asigurare pentru necesitati
nelegate de activitatea de intreprinzator, industriald, artizanald sau profesionala;

1.2. non-consumatori — altii decat consumatorii.

2. La Sectiunea 1. Date generale:

2.1. la campul ,Perioada de raportare”, se indicd intervalul de raportare corespunzator
prezentului formular, exprimat prin numarul trimestrului in cifre romane si anul in cifre arabe;
2.2. la campul ,,Furnizorul”, se indicad denumirea completd a furnizorului — intermediarul in
asigurari.

3. La Sectiunea II. Numarul de reclamatii:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, indiferent de sursa de receptionare, se indica rezultatul examinarii
sau termenul de examinare;

3.2. la coloana (d) ,,non-consumatori”, se indicd numdrul de reclamatii depuse de catre
non-consumatori din numarul total de reclamatii;

3.3. la coloana (e) ,,consumatori”, se indicd numarul de reclamatii depuse de consumatori din
numarul total de reclamatii;

3.4.1a coloana (f) ,,femei”, se indicd numarul de reclamatii depuse de cétre femei (consumatori)
din numarul total de reclamatii;

3.5. la coloana (g) ,barbati”, se indicd numarul de reclamatii depuse de cétre barbati
(consumatori) din numarul total de reclamatii;

3.6. la randul 1. ,,Numarul total de reclamatii aflate in gestiune la Inceputul perioadei de
raportare”, se indica numadrul total al reclamatiilor nesolutionate, aflate in proces de examinare
la inceputul perioadei de raportare;

3.7. la randul 2. ,,Numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare”, se indica
numadrul total de reclamatii Inregistrate in perioada de raportare;

3.8. larandul 3. ,,Numarul total de reclamatii solutionate, inclusiv”, se indica numarul total de
reclamatii solutionate in perioada de raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.9. randul 3.1. ,dupa rezultatul solutionarii” nu se completeaza, fiind completate
sub-randurile 3.1.1. — 3.1.3. cu datele aferente rezultatului solutionarii reclamatiilor, dupa cum
urmeaza:

3.9.1. la sub-randul 3.1.1., se indica numarul de reclamatii solutionate favorabil;

3.9.2. la sub-randul 3.1.2., se indica numarul de reclamatii in care doar o parte din solicitari au
fost acceptate;

3.9.3. 1a sub-randul 3.1.3., se indicd numadrul de reclamatii solutionate defavorabil;

3.10. randul 3.2., ,dupd durata de solutionare” nu se completeaza, fiind completate
sub-randurile 3.2.1. — 3.2.2., cu datele aferente duratei de solutionare a reclamatiilor, dupa cum
urmeaza:

3.10.1. la sub-randul 3.2.1., se indicd numarul de reclamatii solutionate in termen de pana la 5
zile lucratoare;

3.10.2. la sub-randul 3.2.2., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de la 6 pana
la 15 zile lucratoare;

3.11. la randul 4. ,,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indicd numarul de reclamatii in
raport cu care furnizorul nu a emis un raspuns final in termenul legal sau contrar prevederilor
prezentului Regulament;

3.12. la randul 5. ,,Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei de raportare”, se
indicd numarul de reclamatii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare.

4. La Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor:

4.1. la coloana (a), se indica numarul de ordine al inregistrarii in raport;



4.2. 1a coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indica numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
respectiva, dupa cum urmeaza:

4.3.1. larandul 1. ,,Reclamatii ce vizeaza contractarea politei de asigurare”, se indicad numarul
de reclamatii care au ca obiect lipsa sau insuficienta informatiilor privind conditiile politei
(excluderi, perioada de gratie, riscuri acoperite etc.), publicitatea ingelatoare sau promisiunile
neconforme cu termenii contractului; constrangerile sau practicile comerciale incorecte;
neclaritatile privind valoarea primei sau metodele de platd; neeliberarea la timp a politei sau a
conditiilor generale; refuzul nejustificat de incheiere a contractului de asigurare ori alte aspecte
ce vizeaza interactiunea cu furnizorul (intermediarul in asigurari) la etapa precontractuald sau
la incheierea contractului de asigurare;

4.3.2.larandul 2. ,,Reclamatii ce vizeaza derularea contractului de asigurare”, se indica numarul
de reclamatii care au ca obiect comunicarea deficitara din partea intermediarului Tn asigurari,
refuzul de modificare a datelor contractuale (beneficiar, adresa etc.), refuzul de prezentare a
informatiei solicitate, sau alte aspecte ce vizeaza interactiunea cu intermediarul in asigurari in
procesul de derulare a contractului de asigurare;

4.3.3. la randul 3. ,Reclamatii ce vizeaza despdgubirile/indemnizatiile de asigurare” (se
completeaza in cazul in care brokerul de asigurare presteaza servicii de evaluare a riscurilor si
acorda asistentd in legdtura cu regularizarea daunelor), se indica numarul de reclamatii care au
ca obiect refuzul de platd a despdgubirii/indemnizatiei, tergiversarea platii despagubirii
(incalcarea termenelor legale/contractuale), cuantumul despagubirii acordate, comunicarea
deficitara privind motivele refuzului sau lipsa deciziei scrise, tergiversarea solutionarii
dosarului de dauna, modul de evaluare a daunelor/constatarea prejudiciului ori alte aspecte ce
vizeaza interactiunea cu brokerul de asigurare in procesul de solutionare a dosarului de dauna;
4.3.4.larandul 4. ,,Reclamatii privind interactiunea cu personalul intermediarului in asigurari”,
se indica numarul de reclamatii care au ca obiect comportamentul necorespunzitor al
personalului/intermediarului in asigurari;

4.3.5.larandul 5. ,,Altele” la coloana (b), se indica obiectul reclamatiilor care nu poate fi atribuit
categoriilor specificate in randurile 1. — 4., cu indicarea la coloana (¢) a numarului de reclamatii
in cauza;

4.4. In cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemultumire sau pretentii,
entitatea raportoare va inscrie reclamatia in randurile 1. — 4. din sectiunea III, in functie de
natura fiecarui element reclamat.

5. La Sectiunea IV. Structura reclamatiilor dupa tipurile si clasele de asigurare:

5.1. la coloana (a) se indicd numarul de ordine al inregistrarii n raport;

5.2. la coloana (b) ,, Tipurile si clasele de asigurare”, sunt indicate categoriile de reclamatii;
5.3. 1a coloana (c) ,,Numarul”, se indica numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
de reclamatii corespunzatoare tipurilor si claselor de asigurare;

5.4. randul 1. ,Asigurarile de viata” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
1.1. - 1.3. cu datele aferente rezultatului solutiondrii reclamatiilor, dupd cum urmeaza:

5.4.1. la sub-randul 1.1. ,,Clasa 1. Asigurdrile de viatd, anuitdtile si asigurarile de viata
suplimentare”, se indicd numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in
clasa de asigurare respectiva;

5.4.2. la sub-randul.1.2. ,,Clasa 2. Asigurarile de casatorie, asigurarile de nastere”, se indica
numadrul de reclamatii care vizeazd un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare
respectiva;

5.4.3. la sub-randul 1.3. ,,Clasa 3. Asigurarile de viata si anuitatile care sunt legate de fondurile
de investitii”, se indica numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in
clasa de asigurare respectiva, care sunt legate de fondurile de investitii;

5.5. la randul 2 ,,Asigurarile generale” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
2.1.—2.22. cu datele aferente rezultatului solutionarii reclamatiilor, dupa cum urmeaza:

5.5.1. la sub-randul 2.1. ,,Clasa 1. Asigurarile de accidente (inclusiv accidentele de munca si
bolile profesionale)”, se indicd numarul de reclamatii care vizeazd un produs de asigurare,
incadrat in clasa de asigurare respectivd, pentru care se acorda despagubiri financiare,
despagubiri in naturd, despagubiri mixte (financiare si in naturd), despagubiri pentru vatdmari
corporale, suferite de persoane in timpul transportului;



5.5.2. lasub-randul 2.2. ,,Clasa 2. Asigurarile de sanatate”, se indica numarul de reclamatii care
vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare ,,Asigurarile de sanatate, pentru
care se acorda despagubiri financiare, despagubiri in natura, despagubiri mixte (financiare si in
naturad);

5.5.3. la sub-randul 2.3. ,,Clasa 3. Asigurarile de vehicule terestre” in coloana (c), se indica
numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare
»Asigurarile de vehicule terestre, altele decat cele feroviare, care acopera daunele survenite la
vehiculele terestre cu motor, daunele survenite la vehiculele terestre, altele decat cele cu motor™;
5.5.4. la sub-randul 2.4. ,,Clasa 4. Asigurarile de vehicule de cale ferata”, se indica numarul de
reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care
acopera daunele survenite la vehiculele de cale ferata, care se deplaseaza sau transporta marfuri
ori persoane;

5.5.5. la sub-randul 2.5. ,,Clasa 5. Asigurarile de nave aeriene”, se indica numarul de reclamatii
care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care acopera
daunele survenite la navele aeriene;

5.5.6. la sub-randul 2.6. ,,Clasa 6. Asigurarile de nave maritime, lacustre si fluviale”, se indica
numarul de reclamatii care vizeazd un produs de asigurare, Incadrat in clasa de asigurare
respectiva, care acoperd daunele survenite la navele maritime, daunele survenite la navele
lacustre, daunele survenite la navele fluviale;

5.5.7. la sub-randul 2.7. ,,Clasa 7. Asigurarile de bunuri in tranzit”, se indicd numarul de
reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care
acopera daunele suferite de marfuri, bagaje si de alte bunuri transportate;

5.5.8. la sub-randul 2.8. ,,.Clasa 8. Asigurdrile de incendiu si de alte calamitati naturale”, se
indica numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare
respectivd, care acoperd daunele suferite de proprietdti si de bunuri, altele decat bunurile
cuprinse in clasele 3, 4, 5, 6 si 7, cauzate de incendiu, explozie, furtuna, alte fenomene naturale,
in afara de furtuna, energie nucleara, alunecari de teren;

5.5.9. la sub-randul 2.9. ,,Clasa 9. Alte asigurari de bunuri”, se indica numarul de reclamatii
care vizeaza un produs de asigurare, Incadrat in clasa de asigurare respectivd, care acopera
daunele suferite de proprietati si bunuri, altele decat bunurile cuprinse in clasele 3, 4, 5, 6 s1 7,
in cazul 1n care aceste daune sunt cauzate de furt, grindina sau inghet, altele decat cele prevazute
la randul 8.;

5.5.10. la sub-randul 2.10. ,,Clasa 10. Asigurarile obligatorii de raspundere civila auto”, se
indicd numadrul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare
respectiva, care acopera daunele ce rezultd din folosirea vehiculelor (inclusiv raspunderea
transportatorului);

5.5.11. la sub- randul 2.11. ,,Clasa 11. Asigurarile de raspundere civild avia”, se indica numarul
de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care
acopera daunele care rezultd din folosirea navelor aeriene (inclusiv raspunderea
transportatorului);

5.5.12. la sub-randul 2.12. ,,Clasa 12. Asigurarile de raspundere civila maritima, lacustra si
fluviala”, se indica numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa
de asigurare respectiva, care acopera daunele care rezultd din folosirea navelor maritime,
lacustre si fluviale (inclusiv raspunderea transportatorului);

5.5.13. la sub-randul 2.13. ,,Clasa 13. Asigurarile de raspundere civila generald”, se indica
numarul de reclamatii care vizeazd un produs de asigurare, Incadrat in clasa de asigurare
respectiva, care acoperd daunele din prejudiciul produs tertilor pagubiti, altele decat cele
mentionate la rindurile 10., 11. 51 12.;

5.5.14. la sub-randul 2.14. ,,Clasa 14. Asigurarile de credite”, se indica numarul de reclamatii
care vizeaza un produs de asigurare, incadrat n clasa de asigurare respectiva, care acopera
urmadtoarele riscuri: insolvabilitatea, creditul de export, vanzarea 1n rate, creditul ipotecar,
creditul agricol,

5.5.15. la sub-randul 2.15. ,,Clasa 15. Asigurarile de garantii”, se indica numarul de reclamatii
care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, pentru garantiile
directe sau garantiile indirecte;



5.5.16. la sub-randul 2.16. ,,Clasa 16. Asigurarile de pierderi financiare”, se indica numarul de
reclamatii care vizeazd un produs de asigurare, incadrat In clasa de asigurare respectiva, care
acoperd riscurile de somaj, insuficienta veniturilor, pierderile cauzate de conditiile
meteorologice nefavorabile, nerealizarea beneficiilor, riscurile aferente cheltuielilor curente,
cheltuielile comerciale neprevazute, deprecierea valorii de piata, pierderile de renta sau alte
venituri similare, pierderile comerciale indirecte, altele decat cele mentionate anterior,
pierderile financiare necomerciale, alte pierderi financiare, conform clauzelor contractului de
asigurare;

5.5.17. la sub-randul 2.17. ,,Clasa 17. Asigurarile de protectie juridica”, se indica numarul de
reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in clasa de asigurare respectiva, care
acopera cheltuielile aferente procedurii judiciare si alte cheltuieli cum ar fi: recuperarea pagubei
suferite de asigurat intr-o procedura civila sau penala, apararea ori reprezentarea asiguratului
intr-o procedura penala, administrativa sau impotriva unei reclamatii indreptate contra lui;
5.5.18. la sub-randul 2.18. ,,Clasa 18. Asigurarile de asistentd ale persoanelor aflate in
dificultate in cursul deplasarilor sau absentelor de la domiciliu ori de la locul de resedinta
permanenta”, se indicd numarul de reclamatii care vizeaza un produs de asigurare, incadrat in
clasa de asigurare respectiva;

5.6. 1n cazul reclamatiilor in care produsul de asigurare este constituit din mai multe clase de
asigurare, furnizorul va inscrie reclamatia in randurile 1. — 2. din sectiunea IV, in functie de
tipurile si clasele de asigurare la care aceasta se refera.

6. Toate coloanele din formularul de raport se completeaza obligatoriu. Daca furnizorul nu are
nimic de reflectat la anumite activitati, indicatorii din raport sau cerinta in cauza nu se aplica
acestuia, in celula respectiva din formular se indica cifra ,,0”.

7. La campul ,,Numele, prenumele si semndtura persoanei responsabile”, se indica numele,
prenumele si semndtura persoanei responsabile din cadrul furnizorului.
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RAPORT TRIMESTRIAL

Anexanr.5

la Regulamentul privind gestionarea
si solutionarea reclamatiilor

privind gestionarea reclamatiilor
(servicii de plata si emitere de moneda electronica)

Sectiunea |. Date generale

10.  Perioada de raportare:

11. Furnizorul:

Sectiunea II. Numarul de reclamatii

Nr.
d/o Indicatorul

Total

inclusiv depuse de catre:

non-
consumatori

consumatori

inclusiv

femei | barbati

(a) (b)

(©)

(d)

()

(f) (@)

1. Numarul total de reclamatii
aflate in  gestiune la
inceputul  perioadei de
raportare

2. Numarul total de reclamatii
inregistrate in perioada de
raportare

3. Numarul total de reclamatii
solutionate, inclusiv

3.1 dupa rezultatul solutionarii:

3.1.1. | Numarul de reclamatii
solutionate favorabil

3.1.2. | Numarul de reclamatii
solutionate partial favorabil

3.1.3. | Numarul de reclamatii
solutionate defavorabil

3.2 dupa durata de solutionare:

3.21 | Numarul de reclamatii
solutionate in termen de
pana la 5 zile lucratoare

3.2.2 | Numarul de reclamatii
solutionate intre 6 — 15 zile
lucratoare

3.2.3 | Numarul de reclamatii
solutionate in termen de
peste 15 zile lucratoare

4. Numadrul de reclamatii
nesolutionate

5. Numadrul de reclamatii in
gestiune la sfarsitul

perioadei de raportare




Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor

Nr.
d/o

Obiectul

Numarul

(a)

(b)

(©)

1.

Reclamatii ce vizeaza operatiunile de plata neautorizate si/sau executate
incorect

Reclamatii ce vizeaza perceperea unor comisioane/taxe nejustificate sau
netransparente

Reclamatii ce vizeaza refuzul prestarii serviciilor de plata

Reclamatii ce vizeaza lipsa de transparenta si deficiente de informare

Reclamatii ce vizeaza interactiunea cu personalul

SHEAESI IS

Altele

Numele, prenumele si semnétura persoanei responsabile:




INSTRUCTIUNI
de completare a Raportului trimestrial privind
gestionarea reclamatiilor (servicii de plata si emitere de moneda electronica) — F5

1. Raportul F5 se completeaza in baza reclamatiilor depuse de catre utilizatorii de servicii de
platd/detindtorii monedei electronice, indiferent daca acestea sunt consumatori sau
non-consumatori, conform definitiilor de mai jos:

1.1. consumator — orice persoana fizica care, in cadrul contractelor de servicii de plata,
actioneaza in scopuri altele decat cele legate de activitatea de Intreprinzator, industriala,
artizanala sau profesional;

1.2. non-consumator — persoana fizica sau juridica, alta decat consumatorul.

2. La Sectiunea I. Date generale:

2.1. la campul ,,Perioada de raportare”, se indica intervalul de raportare corespunzator
prezentului formular, exprimat prin numarul trimestrului in cifre romane si anul in cifre arabe;
2.2. la campul ,,Furnizorul”, se indicd denumirea completd a prestatorului de servicii de
platd/emitentului de moneda electronica.

3. La Sectiunea II. Numarul de reclamatii:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, indiferent de sursa de receptionare, se indica rezultatul examinarii
sau termenul de examinare;

3.2. la coloana (d) ,,non-consumatori”, se indicd numdarul de reclamatii depuse de catre
non-consumatori din numarul total de reclamatii;

3.3. la coloana (e) ,,consumatori”, se indica numarul de reclamatii depuse de consumatori din
numarul total de reclamatii;

3.4.1a coloana (f) ,,femei”, se indicd numarul de reclamatii depuse de catre femei (consumatori)
din numarul total de reclamatii;

3.5. la coloana (g) ,barbati”, se indicdA numarul de reclamatii depuse de catre barbati
(consumatori) din numarul total de reclamatii;

3.6. la randul 1. ,Numarul total de reclamatii aflate in gestiune la Inceputul perioadei de
raportare”, se indicd numarul total al reclamatiilor nesolutionate, aflate in proces de examinare
la inceputul perioadei de raportare;

3.7. la randul 2. ,,Numarul total de reclamatii Inregistrate in perioada de raportare”, se indica
numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare;

3.8. la randul 3. ,,Numarul total de reclamatii solutionate, inclusiv”, se indicd numarul total de
reclamatii solutionate in perioada de raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.9. randul 3.1. ,,dupa rezultatul solutiondrii” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
3.1.1. — 3.1.3. cu datele aferente rezultatului solutionarii reclamatiilor, dupad cum urmeaza:
3.9.1. la sub-randul 3.1.1., se indicd numarul de reclamatii solutionate favorabil;

3.9.2. la sub-randul 3.1.2., se indicd numarul de reclamatii in care doar o parte din solicitari au
fost acceptate;

3.9.3. la sub-randul 3.1.3., se indicad numarul de reclamatii solutionate defavorabil, adicd in
totalitate in defavoarea clientului, fara interventii sau masuri de corectare;

3.10. randul 3.2. ,,dupa durata de solutionare” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
3.2.1. - 3.2.3. cu datele aferente duratei de solutionare a reclamatiilor, dupa cum urmeaza:
3.10.1. la sub-randul 3.2.1., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de pana la 5
zile lucratoare;

3.10.2. la sub-randul 3.2.2., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de la 6 pana
la 15 zile lucratoare;

3.10.3. la sub-randul 3.2.3.; se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de peste 15
zile lucratoare;

3.11. la randul 4. ,,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indicd numarul de reclamatii in
raport cu care furnizorul nu a emis un raspuns final in termenul legal sau contrar prevederilor
prezentului Regulament;

3.12. la randul 5. ,,Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei de raportare”, se
indica numarul de reclamatii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare.

4. La Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor:

4.1. la coloana (a), se indica numarul de ordine al Inregistrarii in raport;



4.2. 1a coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indica numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
respectiva, dupa cum urmeaza:

4.3.1. la randul 1. ,,Reclamatii ce vizeaza operatiunile de platd neautorizate si/sau executate
incorect”, se indicd numarul de reclamatii care au ca obiect accesarea neautorizatd ori
frauduloasa a contului de plati si/sau sustragerea neautorizata a fondurilor din conturi, indiferent
de tipologia fraudei (de ex., social engineering, card not present etc.) si de canalul prin care
aceasta s-a produs (de ex., internet banking, carduri de plata, aplicatii mobile etc.);
neexecutarea, executarea incorectd sau executarea cu intarziere a operatiunilor de plata;

4.3.2. la randul 2. ,,Reclamatii ce vizeaza perceperea unor comisioane/taxe nejustificate sau
netransparente”, se indica numarul de reclamatii care au ca obiect perceperea, de cétre furnizor,
a unor comisioane, taxe sau alte plati care nu au fost comunicate clar si prealabil executdrii unei
operatiuni de plata ori dupa executarea acesteia, comisioane care nu sunt prevazute expres in
contractele-cadru, aferente serviciilor de plata;

4.3.3. la randul 3. ,Reclamatii ce vizeaza refuzul prestarii serviciilor de platd”, se indica
numadrul de reclamatii care au ca obiect refuzul furnizorului de a initia sau continua relatiile
contractuale, de a executa o operatiune de platd, de a deschide un cont de plati sau de a furniza
alte servicii aferente, inclusiv emiterea sau reemiterea unui card de plata, limitarea accesului la
conturile de plati sau blocarea acestora din motive ce tin de combaterea spaldrii banilor si
finantarii terorismului sau din alte motive;

4.3.4. la randul 4. ,,Reclamatii ce vizeaza lipsa de transparenta si deficiente de informare”, se
indica numarul de reclamatii care au ca obiect lipsa transparentei sau a comunicarii din partea
furnizorului; neoferirea informatiilor precontractuale privind serviciile de plata oferite, inclusiv
comunicarea modificarilor conditiilor contractuale si prezentarea informatiilor prin canalele
electronice;

4.3.5. la randul 5. ,,Reclamatii privind interactiunea cu personalul”, se indicd numarul de
reclamatii care au ca obiect comportamentul necorespunzator al personalului furnizorului;
4.3.6. larandul 6. ,,Altele” coloana (b), se indica obiectul reclamatiilor care nu poate fi atribuit
categoriilor specificate in randurile 1. — 5., cu indicarea la coloana (c¢) a numarului de reclamatii
in cauza;

4.4. 1n cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemultumire sau pretentii,
furnizorul inscrie reclamatia in randurile 1. — 5. din sectiunea III, in functie de natura fiecarui
element reclamat.

5. Toate coloanele din formularul de raport se completeaza obligatoriu. Daca furnizorul nu are
nimic de reflectat la anumite activitdti, indicatorii din raport sau cerinta In cauzd nu se aplica
acestuia, in celula respectiva din formular se indica cifra ,,0”.

6. La campul ,,Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile”, se indica numele,
prenumele si semndtura persoanei responsabile din cadrul furnizorului.



Anexa nr. 6
la Regulamentul privind gestionarea

si solutionarea reclamatiilor
F6

RAPORT TRIMESTRIAL
privind gestionarea reclamatiilor (schimb valutar)

Sectiunea |. Date generale

2. Perioada de raportare:

3. Furnizorul:

Sectiunea II. Numarul de reclamatii

Nr. Indicatorul inclusiv depuse
d/o Total de citre:
femei | barbati

(@) (b) (© (d) (€)

1. Numarul de reclamatii aflate in gestiune la inceputul

perioadei de raportare

2. Numarul de reclamatii inregistrate

3. Numarul de reclamatii solutionate, inclusiv:

3.1 dupa rezultatul solutionarii

3.1.1. | Numadrul de reclamatii solutionate favorabil

3.1.2. | Numarul de reclamatii solutionate partial favorabil
3.1.3. | Numarul de reclamatii solutionate defavorabil

3.2. dupa durata de solutionare:

3.2.1 | Numarul de reclamatii solutionate in termen de
pana la 5 zile lucratoare
3.2.2 | Numarul de reclamatii solutionate intre 6 - 15 zile

lucratoare
4. Numarul de reclamatii nesolutionate
5. Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul

perioadei de raportare

Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor

Nr. Obiectul Numaérul
d/o

(a) (b) (©)

1. | Reclamatii ce vizeaza refuzul nejustificat de prestare a serviciilor de

schimb valutar

2. | Reclamatii ce vizeaza lipsa de transparenta si deficiente de informare
3. | Reclamatii ce vizeaza interactiunea cu personalul

4. | Altele

Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile:




INSTRUCTIUNI
de completare a Raportului trimestrial privind gestionarea reclamatiilor
(schimb valutar) — F6

1. Raportul F6 se completeazd in baza reclamatiilor persoanelor fizice rezidente sau
nerezidente, care, in cadrul operatiunilor de schimb valutar, efectuate prin intermediul unitétilor
de schimb valutar, actioneaza in alte scopuri decat cele legate de activitatea de intreprinzator,
industriala, artizanald sau profesionald (consumatori).

2. La Sectiunea 1. Date generale:

2.1. la campul ,Perioada de raportare”, se indica intervalul de raportare corespunzator
prezentului formular, exprimat prin numarul trimestrului in cifre romane si anul in cifre arabe;
2.2. la campul ,,Furnizorul”, se indicd denumirea completa a unitatii de schimb valutar.

3. La Sectiunea II. Numarul de reclamatii:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, se indica numarul total de reclamatii depuse de consumatori,
indiferent de sursa de receptionare, rezultatul examinarii sau termenul de examinare;

3.2. 1a coloana (d), se indica numarul de reclamatii depuse de catre femei (consumatori);

3.3. la coloana (e), se indicd numarul de reclamatii depuse de catre barbati (consumatori);

3.4. la randul 1. ,Numarul total de reclamatii aflate in gestiune la Inceputul perioadei de
raportare”, se indica numarul total al reclamatiilor nesolutionate, aflate in proces de examinare
la inceputul perioadei de raportare;

3.5. randul 2. ,,Numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare”, se indica
numairul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare;

3.6. la randul 3. ,,Numarul total de reclamatii solutionate, inclusiv”, se indica numarul total de
reclamatii solutionate in perioada de raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.7.randul 3.1. ,,dupa rezultatul solutionarii” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
3.1.1. — 3.1.3. cu datele aferente rezultatului solutionarii reclamatiilor, dupa cum urmeaza:
3.7.1. la sub-randul 3.1.1., se indica numarul de reclamatii solutionate favorabil;

3.7.2. la sub-randul 3.1.2., se indica numarul de reclamatii in care doar o parte din solicitari au
fost acceptate;

3.7.3. 1a sub-randul 3.1.3., se indica numdrul de reclamatii solutionate defavorabil;

3.8. randul 3.2. ,dupa durata de solutionare” nu se completeazd, fiind completate
sub-randurile 3.2.1. — 3.2.2. cu datele aferente duratei de solutionare a reclamatiilor, dupa cum
urmeaza:

3.8.1. la sub-randul 3.2.1., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de pana la 5
zile lucratoare;

3.8.2. la sub-randul 3.2.2., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de la 6 pana la
15 zile lucratoare;

3.9. la randul 4. ,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indicd numarul de reclamatii in
raport cu care furnizorul nu a emis un raspuns final in termenul legal sau contrar prevederilor
prezentului Regulament;

3.10. la randul 5. ,,Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei de raportare”, se
indica numarul de reclamatii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare.

4. La Sectiunea I1I. Obiectul reclamatiilor:

4.1. la coloana (a), se indica numarul de ordine al inregistrarii in raport;

4.2. 1a coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indicd numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
respectivd, dupa cum urmeaza:

4.3.1.la randul 1. ,,Reclamatii ce vizeaza refuzul nejustificat de prestare a serviciilor de schimb
valutar”, se indica numarul de reclamatii care au ca obiect refuzul nejustificat al furnizorului de
a efectua operatiuni de schimb valutar in suma si moneda solicitata; aplicarea nejustificata a
unor restrictii privind nominalul bancnotelor si/sau anul de emitere al acestora; refuzul
nejustificat de revocare a operatiunii de schimb valutar si restituire a mijloacelor banesti primite
in cadrul operatiunii revocate;

4.3.2. la randul 2. ,,Reclamatii ce vizeaza lipsa de transparenta si deficiente de informare”, se
indicd numarul de reclamatii care au ca obiect lipsa transparentei informatiilor afisate de
unitatile de schimb valutar la efectuarea operatiunilor prin ghisee sau prin aparatele de schimb



valutar; prezentarea neclarad sau incompleta a cursurilor de schimb si a comisioanelor aplicate;
comunicarea deficitara a modificarii cursurilor valutare;

4.3.3. la randul 3. ,Reclamatii privind interactiunea cu personalul”, se indicd numarul de
reclamatii care au ca obiect comportamentul necorespunzator al personalului/reprezentantilor;
4.3.4. 1a randul 4. ,,Altele” coloana (b), se indica obiectul reclamatiilor care nu poate fi atribuit
categoriilor specificate in randurile 1. — 3. din sectiunea III, in functie de natura fiecdrui element
reclamat;

4.4. in cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemultumire sau pretentii,
furnizorul inscrie reclamatia In randurile 1. — 3. din sectiunea III, in functie de natura fiecarui
element reclamat.

5. Toate coloanele din formularul de raport se completeaza obligatoriu. Daca furnizorul nu are
nimic de reflectat la anumite activitati, indicatorii din raport sau cerinta in cauza nu se aplica
acestuia, in celula respectiva din formular se indica cifra ,,0”.

6. La campul ,,Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile”, se indicd numele,
prenumele si semndtura persoanei responsabile din cadrul furnizorului.



F7

Sectiunea I. Date generale
4. Perioada de raportare

5. Entitatea raportoare

Anexanr. 7

la Regulamentul privind gestionarea

RAPORT TRIMESTRIAL
privind gestionarea reclamatiilor (piata de capital)

Sectiunea II. Numérul de reclamatii

si solutionarea reclamatiilor

solutionare:

Nr. inclusiv depuse de catre:
d/o Indicatorul | Total clienti clienti inclusiv
potentiali non- consumatori | femei | barbati
consumatori
(a) (b) (©) (d) (e) () (9) (h)
1. Numarul total
de reclamatii
aflate in
gestiune la
inceputul
perioadei  de
raportare
2. Numarul total
de reclamatii
inregistrate in
perioada  de
raportare
3. Numarul total
de reclamatii
solutionate,
inclusiv
3.1. dupa rezultatul
solutionarii:
3.1.1. | Numdrul de
reclamatii
solutionate
favorabil
3.1.2. | Numdrul de
reclamatii
solutionate
partial
favorabil
3.1.3. | Numdrul de
reclamatii
solutionate
defavorabil
3.2. dupa durata de




3.21. | Numdrul de
reclamatii
solutionate 1n
termen de pana
la 5 zile
lucratoare

3.2.2. | Numarul de
reclamatii
solutionate 1n
termen de 5 —
15 zile
lucratoare

4. Numarul  de
reclamatii
nesolutionate

5. Numarul  de

reclamatii  in

gestiune la
starsitul
perioadei  de
raportare

Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor

Nr. Obiectul Numaérul
d/o
(a) (b) (©)
1. Executarea ordinelor/dispozitiilor de tranzactionare
2. Informare insuficienta sau inseldtoare
3. Conflicte de interese
4. Calcul eronat al valorii activelor
5. Taxe si comisioane nejustificate
6. Acces la conturi/platforme de tranzactionare
1. Retragerea fondurilor/lichidarea pozitiilor
8. Prestarea serviciilor de consultantd investitionala necorespunzatoare
9. Nerespectarea obligatiilor de raportare
10. | Comportament neadecvat al personalului
11. | Utilizarea abuziva a datelor personale
12. | Manipularea pietei/practici abuzive
13. | Probleme legate de distributia produselor financiare
14. | Nerespectarea cadrului normativ si a relatiilor contractuale
15. | Altele

Numele, prenumele si semnitura persoanei responsabile:




INSTRUCTIUNI
de completare a Raportului trimestrial
privind gestionarea reclamatiilor (piata de capital) — F7

1. Raportul F7 se completeaza in baza reclamatiilor depuse de catre clienti si clientii potentiali
ai entitatii licentiate sau autorizate sa desfdsoare activitatile pe piata de capital, conform
definitiilor de mai jos:

1.1. consumator — orice persoand fizica ce intentioneaza sa comande sau s procure ori care
comanda, procura sau foloseste, sau beneficiazd de servicii de asigurare pentru necesitdti
nelegate de activitatea de intreprinzator, industriald, artizanala sau profesional,

1.2. non-consumatori — altii decat consumatorii.

2. La Sectiunea 1. Date generale:

2.1.  la campul ,,Perioada de raportare”, se indica intervalul de raportare, aferent prezentului
formular, exprimat prin numarul trimestrului in cifre romane si anul in cifre arabe;

2.2.  lacampul ,,Entitatea raportoare”, se indicd denumirea completa a entitatii.

3. La Sectiunea II. Numarul de reclamatii:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, se indicd numarul total de reclamatii, indiferent de sursa de
receptionare, rezultatul examindrii sau termenul de examinare;

3.2.lacoloana (d) ,,clienti potentiali” se indica numarul de reclamatii depuse de cétre persoanele
fizice si juridice, cu care entitatea raportoare se afla intr-o relatie precontractuald, respectiv care
au manifestat interes pentru serviciile oferite, au solicitat informatii, au initiat procesul de
deschidere a unui cont sau au fost supuse evaludrii de adecvare, fara ca, pana la momentul
reclamatiei, sa fi fost incheiat un contract de prestare a serviciilor;

3.3. la coloana (e) ,,non-consumatori”, se indica numarul de reclamatii depuse de catre clienti
— non-consumatori, din numarul total de reclamatii;

3.4. la coloana (f) ,,consumatori”, se indicad numarul de reclamatii depuse de catre clienti —
consumatori, din numarul total de reclamatii;

3.5. la coloana (g) ,,femei”, se indica numarul de reclamatii depuse de catre femei, din numarul
de reclamatii, depuse de catre clienti — persoane fizice;

3.6. la coloana (h) ,,barbati”, se indica numarul de reclamatii depuse de catre barbati, din
numadrul de reclamatii, depuse de catre clienti — persoane fizice;

3.7. la randul 1. ,,Numarul total de reclamatii aflate in gestiune la inceputul perioadei de
raportare” se indica numarul total al reclamatiilor nesolutionate, aflate in proces de examinare
la inceputul perioadei de raportare;

3.8. la randul 2. ,,Numarul total de reclamatii Inregistrate in perioada de raportare”, se indica
numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare;

3.9. larandul 3. ,,Numarul total de reclamatii solutionate”, se indica numarul total de reclamatii
solutionate in perioada de raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.10. randul 3.1. ,dupa rezultatul solutionarii” nu se completeaza, fiind completate
sub-randurile 3.1.1. — 3.1.3. cu datele aferente rezultatului solutiondrii reclamatiilor, dupa cum
urmeaza:

3.10.1. la sub-randul 3.1.1., se indica numarul de reclamatii solutionate favorabil;

3.10.2. la sub-randul 3.1.2., se indica numarul de reclamatii in care doar o parte din solicitari
au fost acceptate;

3.10.3. la sub-randul 3.1.3., se indica numarul de reclamatii solutionate defavorabil;

3.11. randul 3.2. ,dupd durata de solutionare” nu se completeaza, fiind completate
sub-randurile 3.2.1. — 3.2.2. cu datele aferente duratei de solutionare a reclamatiilor, dupa cum
urmeaza:

3.11.1. la sub-randul 3.2.1., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de pana la 5
zile lucratoare;

3.11.2. la sub-randul 3.2.2., se indicd numarul de reclamatii solutionate in termen de la 6 pana
la 15 zile lucratoare;

3.12. larandul 4. ,,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indica numarul de reclamatii aflate
in raport cu care furnizorul nu a emis un raspuns final in termenul legal sau contrar prevederilor
prezentului Regulament;



3.13. la randul 5. ,,Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei de raportare”, se
indica numarul de reclamatii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare.

4. La Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor:

4.1. la coloana (a), se indica numarul de ordine al Inregistrarii in raport;

4.2. 1a coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indica numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
respectiva, dupa cum urmeaza:

4.3.1. larandul 1. ,,Executarea ordinelor/dispozitiilor de tranzactionare”, se indicd numarul de
reclamatii privind Intarzierea, neexecutarea sau executarea eronata a ordinelor/dispozitiilor de
cumpadrare/vanzare de instrumente financiare, precum si altor operatiuni cu activele clientului,
contrar obligatiei de diligenta si promptitudine 1n prestarea serviciilor de intermediere;

4.3.2. la randul 2. ,,Informare insuficientd sau ingeldtoare”, se indica numarul de reclamatii ce
tin de furnizarea informatiilor incomplete, inexacte ori de omisiunea informatiilor esentiale
privind caracteristicile, riscurile, costurile ori performanta produselor sau a serviciilor de
investitii, contrar  cerintelor privind transparenta si  informarea corectd a
investitorului/clientului;

4.3.3. larandul 3. ,,Conflicte de interese”, se indica numarul de reclamatii cu privire la situatiile
in care interesele entitatii licentiate sau autorizate sa desfasoare activitati pe piata de capital sau
ale angajatilor acesteia pot afecta obiectivitatea si impartialitatea prestarii serviciilor, contrar
obligatiei de gestionare adecvatd a conflictelor de interese;

4.3.4. larandul 4. ,,Calcul eronat al valorii activelor”, se indicd numarul de reclamatii ce tin de
determinarea incorectd a valorii activelor nete, cu impact asupra evaludrii portofoliului si a
drepturilor investitorilor/clientilor;

4.3.5. la randul 5. ,,Taxe si comisioane nejustificate”, se indicad numarul de reclamatii privind
perceperea unor costuri necomunicate in prealabil sau disproportionalitatea acestora fatd de
serviciile prestate;

4.3.6. la randul 6. ,,Acces la conturi/platforme de tranzactionare”, se indicd numarul de
reclamatii referitor la restrictionarea nejustificatd sau aparitia unor deficiente tehnice, care
impiedica accesul investitorului la contul sdu sau la platforma de tranzactionare;
4.3.7.larandul 7. ,,Retragerea fondurilor / lichidarea pozitiilor”, se indica numarul de reclamatii
privind Intarzierea sau refuzul nejustificat in procesarea cererilor de retragere a mijloacelor
banesti ori de lichidare a pozitiilor de investitii, cu incdlcarea termenelor contractuale sau
legale;

4.3.8. la randul 8. ,,Prestarea serviciilor de consultanta investitionald necorespunzatoare”, se
indica numadrul de reclamatii in legatura cu prestarea serviciilor de consultanta investitionald
sau furnizarea recomandarilor privind instrumentele financiare, fard a se tine cont de profilul
investitorului, inclusiv obiectivele de investitii, toleranta la risc si cunostintele financiare ale
acestuia, fapt care a generat sau ar fi putut genera pierderi financiare semnificative;

4.3.9. la randul 9. ,Nerespectarea obligatiilor de raportare”, se indica numarul de reclamatii
care vizeaza iIncdlcarea obligatiei de furnizare in termen a informatiilor periodice catre
investitori, inclusiv omisiunea sau intarzierea transmiterii rapoartelor privind activitatea
investitionala, performanta portofoliului si costurile aferente, contrar cerintelor de transparenta,
informare si transmitere a rapoartelor periodice catre investitori/clienti;

4.3.10. la randul 10. ,,Comportament neadecvat al personalului”, se indicd numarul de
reclamatii ce tin de manifestarea unor atitudini neprofesionale, utilizarea unui limbaj inadecvat
sau refuzul de a acorda asistentd corespunzatoare clientilor, contrar principiilor de conduita si
etica profesionala, aplicabile entitdtilor licentiate sau autorizate sd desfasoare activitati pe piata
de capital;

4.3.11. larandul 11. ,,Utilizarea abuziva a datelor personale”, se indica numarul de reclamatii
cu privire la prelucrarea necorespunzatoare, divulgarea neautorizata sau utilizarea abuziva a
datelor cu caracter personal ale clientilor, cu incélcarea prevederilor legislatiei privind protectia
datelor cu caracter personal;

4.3.12. la randul 12. ,Manipularea pietei/practici abuzive”, se indicd numarul de reclamatii
referitor la suspiciunile privind tranzactiile suspecte, implicarea in actiuni sau tranzactii care
pot fi considerate ca manipulare a pietei, utilizarea informatiilor privilegiate (insider trading)
sau alte practici abuzive, ce contravin reglementarilor aferente integritatii pietei de capital;



4.3.13. la randul 13. ,,Probleme legate de distributia produselor financiare”, se indica numarul
de reclamatii care vizeaza vanzarea, furnizarea sau promovarea produselor financiare catre
investitori, fard realizarea unei evaludri corespunzatoare a profilului acestora, inclusiv a
obiectivelor, a cunostintelor si a tolerantei la risc, contrar cerintelor de adecvare si protectie a
investitorului;

4.3.14. la randul 14. ,Nerespectarea cadrului normativ si a relatiilor contractuale”, se indica
numarul de reclamatii care vizeaza incdlcarea prevederilor legale, a reglementarilor emise de
CNPF ori a obligatiilor contractuale asumate de cétre entitatile licentiate sau autorizate sa
desfdsoare activitate pe piata de capital, inclusiv neexecutarea clauzelor contractuale,
omisiunea obligatiilor de informare ori prestarea necorespunzatoare a serviciilor reglementate;
4.3.15. la randul 15. ,,Altele” coloana (b) se indica obiectul reclamatiilor, care nu poate fi
atribuit categoriilor specificate in randurile 1. — 14., cu indicarea la coloana (¢) a numarului de
reclamatii in cauza;

4.4. 1n cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemultumire sau pretentii,
entitatea raportoare va inscrie reclamatia in randurile 1.— 14. din sectiunea III, in functie de
natura fiecdrui element reclamat.

5. Toate coloanele din formularul de raport se completeaza obligatoriu. Daca furnizorul nu are
nimic de reflectat la anumite activitati, indicatorii din raport sau cerinta in cauza nu se aplica
acestuia, in celula respectiva din formular se indica cifra ,,0”.

6. La campul ,,Numele, prenumele si semndtura persoanei responsabile”, se indicd numele,
prenumele si semnatura persoanei responsabile din cadrul entitatii raportoare pentru
coordonarea procesului de completare si transmitere a raportului.



F8

Sectiunea I. Date generale

6. Perioada de raportare:

7. Entitatea raportoare:

RAPORT TRIMESTRIAL
privind gestionarea reclamatiilor
(participanti, viitori participanti ai

fondurilor de pensii facultative sau angajatori)

Anexanr. 8
la Regulamentul privind gestionarea
si solutionarea reclamatiilor

Sectiunea II. Numérul de reclamatii

Nr.
d/o

Indicatorul

Total

inclusiv depuse de catre:

participanti
femeli

participanti
barbati

viitori
participanti

angajatori

(b)

(©)

(d)

(€)

(f)

(9)

(@)
1.

Numarul de
reclamatii aflate in
gestiune la
inceputul perioadei
de raportare

Numarul de
reclamatii
inregistrate

Numarul de
reclamatii
solutionate,
inclusiv:

3.1.1.

Numarul de
reclamatii
solutionate
favorabil

3.1.2.

Numarul de
reclamatii
solutionate partial
favorabil

3.1.3.

Numarul de
reclamatii
solutionate
defavorabil

3.2.1.

Numarul de
reclamatii
solutionate in
termen de pana la 5
zile lucrdtoare

3.2.2.

Numarul de
reclamatii
solutionate intre 5
— 15 zile lucrdtoare




4. Numarul de
reclamatii
nesolutionate

5. Numarul de

reclamatii in
gestiune la sfarsitul
perioadei de
raportare

Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor

Nr. Obiectul Numiirul
d/o
(a) (b) (©)
1. | Reclamatii ce vizeaza prezentare informatiilor conform prospectului
planului de pensii, Legii nr. 198/2020 si actelor subsecvente legii
2. | Reclamatii de vizeaza taxele si comisioanele stabilite/percepute de
administratorul fondurilor de pensii
3. | Reclamatii ce vizeaza intarzierea sau neefectuarea in termen a platii
pensiilor
4. | Reclamatii ce vizeaza transferul participantilor si activului personal
5. | Reclamatii ce vizeaza interactiunea cu personalul/agentii de distributie
6. | Altele

Numele, prenumele si semnétura persoanei responsabile:




INSTRUCTIUNI
de completare a Raportului trimestrial
privind gestionarea reclamatiilor (participanti, viitori
participanti ai fondurilor de pensii facultative sau angajatori — F8

8. Raportul F8 se completeaza doar in baza reclamatiilor participantilor, a viitorilor participanti
ai fondurilor de pensii facultative sau a angajatorilor.

2. La Sectiunea I. Date generale:

2.1. la campul ,,Perioada de raportare”, se indica intervalul de raportare corespunzator
prezentului formular, exprimat prin numarul trimestrului in cifre romane si anul in cifre arabe;
2.2. la campul ,Entitatea raportoare”, se indicd denumirea completd a administratorului
fondului de pensii.

3. La Sectiunea II. Numarul de reclamatii:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, se indica numarul total de reclamatii, indiferent de sursa de
receptionare, rezultatul examinarii sau termenului de examinare;

3.2. la coloana (d) ,,participanti femei”, se indicd numdrul de reclamatii depuse de cétre
participanti femei.

In acest caz se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de pensii facultative;

3.3. la coloana (e) ,,participanti barbati”, se indica numarul de reclamatii depuse de catre
participanti barbati.

In acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de pensii facultative;

3.4. la coloana (f) ,,viitori participanti”, se indica numarul de reclamatii depuse de catre viitorii
participanti/persoane eligibile.

In acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de pensii facultative;

3.5. la coloana (g) ,,angajatori”, se indica numarul de reclamatii depuse de catre angajatori.

In acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de pensii facultative;

3.6. la randul 1. ,Numarul total de reclamatii aflate in gestiune la Inceputul perioadei de
raportare”, se indica numarul total al reclamatiilor nesolutionate, aflate in proces de examinare
la inceputul perioadei de raportare;

3.7. la randul 2. ,,Numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare”, se indica
numadrul total de reclamatii Inregistrate in perioada de raportare;

3.8. larandul 3. ,,Numarul total de reclamatii solutionate”, se indica numarul total de reclamatii
solutionate in perioada de raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.9.randul 3.1. ,,dupa rezultatul solutionarii’” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
3.1.1. = 3.1.3. cu datele aferente rezultatului solutiondrii reclamatiilor, dupa cum urmeaza:
3.9.1. la sub-randul 3.1.1., se indicad numarul de reclamatii solutionate favorabil,

3.9.2. la sub-randul 3.1.2., se indica numarul de reclamatii in care doar o parte din solicitari au
fost acceptate;

3.9.3. la sub-randul 3.1.3., se indicd numarul de reclamatii solutionate defavorabil;

3.10. randul 3.2. ,dupa durata de solutionare”, nu se completeaza, fiind completate
sub-randurile 3.2.1. — 3.2.2. cu datele aferente duratei de solutionare a reclamatiilor, dupa cum
urmeaza:

3.10.1. la sub-randul 3.2.1., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de pana la 5
zile lucratoare;

3.10.2. la sub-randul 3.2.2., se indicd numarul de reclamatii solutionate in termen de la 6 pana
la 15 zile lucratoare;

3.11. la randul 4. ,,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indicd numarul de reclamatii in
raport cu care furnizorul nu a emis un raspuns final in termenul legal sau contrar prevederilor
prezentului Regulament;

3.12. la randul 5. ,,Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei de raportare”, se
indica numarul de reclamatii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare.

4. La Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor:

4.1. la coloana (a), se indicd numarul de ordine al inregistrarii in raport;

4.2. 1a coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indica numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
respectiva, dupa cum urmeaza:



4.3.1. la randul 1. ,Reclamatii ce vizeaza prezentare informatiilor conform prospectului
planului de pensii, prevederilor Legii nr. 198/2020 si actelor subsecvente legii”, se indica, fara
a se limita la, numarul de reclamatii care au ca obiect insuficienta/prezentarea incompletd a
informatiilor viitorilor participanti, ale participantilor sau ale angajatorilor beneficiari ai
serviciilor fondurilor de pensii facultative;

4.3.2. la randul 2. ,Reclamatii ce vizeazd taxele si comisioanele stabilite/percepute de
administratorul fondurilor de pensii”, se indica, fard a se limita la, numarul de reclamatii care
au ca obiect taxele si comisioanele stabilite de catre administrator, descriindu-se caracterul
neconcordantelor, cum ar fi perceperea unor costuri neanuntate, diferente intre tarifele afisate
si cele efectiv aplicate sau modificarea comisioanelor fara informare prealabila;

4.3.3. la randul 3. ,,Reclamatii ce vizeaza intarzierea sau neefectuarea In termen a platii
pensiilor”, se indica, fara a se limita la, numarul de reclamatii care au ca obiect intarzierea sau
neefectuarea platii pensiilor facultative in termenii conveniti, unde se va indica tipul de plata
vizat, durata intarzierii semnalate si eventualele cauze identificate;

4.3.4. la randul 4 ,,Reclamatii ce vizeaza transferul participantilor si activului personal”, se
indica, fara a se limita la, numarul de reclamatii care au ca obiect actiuni neconforme/refuzuri,
intarzieri in transferul participantului si al activului personal de la un fond de pensii la altul;
4.3.5. la randul 5 ,,Reclamatii ce vizeaza interactiunea cu personalul/agentii de distributie”, se
indica, fara a se limita la, numarul de reclamatii care au ca obiect comportamentul
necorespunzator al personalului/agentilor de distributii;

4.3.6. larandul 6. ,,Altele” coloana (b), se indica obiectul reclamatiilor care nu poate fi atribuit
categoriilor specificate in randurile 1. — 5., cu indicarea la coloana (c) a numarului de reclamatii
in cauza;

4.4. 1n cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemultumire sau pretentii,
entitatea raportoare va inscrie reclamatia in randurile 1. — 5. din sectiunea III, in functie de
natura fiecdrui element reclamat.

5. Toate coloanele din formularul de raport se completeaza obligatoriu. Daca furnizorul nu are
nimic de reflectat la anumite activitati, indicatorii din raport sau cerinta in cauza nu se aplica
acestuia, in celula respectiva din formular se indica cifra ,,0”.

6. La campul ,,Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile” se indicd numele,
prenumele si semnatura persoanei responsabile din cadrul entitatii raportoare.
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Anexanr.9

la Regulamentul privind gestionarea

si solutionarea reclamatiilor

RAPORT TRIMESTRIAL
privind gestionarea reclamatiilor consumatorilor
(beneficiari ai serviciilor de finantare participativa)

Sectiunea I. Date generale

1.
2.

Perioada de raportare:

Furnizorul:

Sectiunea II. Numarul de reclamatii

Nr. Indicatorul Total inclusiv depuse de citre:

d/o femei | barbati | persoane | persoane
juridice | juridice
rezidente | nerezidente

(a) (b) © | (d) () () (9)

1. Numarul de reclamatii aflate

in gestiune la 1inceputul
perioadei de raportare

2. Numadrul de  reclamatii

inregistrate

3. Numadrul de  reclamatii

solutionate, inclusiv

3.1. dupa rezultatul solutionarii:

3.1.1. | Numarul de  reclamatii

solutionate favorabil

3.1.2. | Numarul de  reclamatii

solutionate partial favorabil

3.1.3. | Numarul de  reclamatii

solutionate defavorabil

3.2. dupa durata de solutionare:

3.2.1. | Numarul de  reclamatii

solutionate in termen de pana
la 5 zile lucratoare

3.2.2. | Numarul de  reclamatii

solutionate intre 6 — 15 zile
lucratoare

4. Numdrul de  reclamatii

nesolutionate

S. Numadrul de reclamatii in

gestiune la sfarsitul perioadei
de raportare
Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor

Nr. Obiectul Numirul

d/o

(a) (b) (©)

1. | Reclamatii ce vizeaza obligatiile de transparenta a furnizorului de

finantare participativa




Reclamatii ce vizeaza transparenta fisei cu informatii esentiale

Reclamatii de vizeaza taxele si comisioanele stabilite de furnizor

Reclamatii ce vizeaza Intarzierea sau nerambursarea platilor

Reclamatii ce vizeaza dreptul consumatorului la revocare

Reclamatii ce vizeaza conflictele de interese

N O~ Wi

Altele

Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile:




INSTRUCTIUNI
de completare a Raportului trimestrial
privind gestionarea reclamatiilor consumatorilor
(beneficiari ai serviciilor de finantare participativa) — F9

9. Raportul F9 se completeaza doar in baza reclamatiilor clientilor care au statut de investitor,
dezvoltator sau debitor-consumator astfel cum este definit la art. 2 din Legea nr. 181/2023
privind serviciile de finantare participativa.

2. La Sectiunea 1. Date generale:

2.1. la campul ,Perioada de raportare”, se indicd intervalul de raportare corespunzator
prezentului formular, exprimat prin numarul trimestrului in cifre romane si anul in cifre arabe;
2.2. la campul ,,Furnizorul”, se indica denumirea completa a furnizorului.

3. La Sectiunea II. Numarul de reclamatii:

3.1. la coloana (c) ,,Total”, se indicad numarul total de reclamatii depuse, indiferent de sursa de
receptionare, rezultatul examinarii sau termenul de examinare;

3.2. la coloana (d), se indica numarul de reclamatii depuse de catre femei.

In acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de finantare participativa;
3.3. la coloana (e), se indica numarul de reclamatii depuse de catre barbati.

In acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de finantare participativa;
3.4. la coloana (f), se indica numérul de reclamatii depuse de cétre persoanele juridice
rezidente.

In acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de finantare participativa;
3.5. la coloana (g), se indica numirul de reclamatii depuse de citre persoanele juridice
nerezidente.

In acest caz, se va considera drept reclamant beneficiarul serviciilor de finantare participativa;
3.6. la randul 1. ,Numarul total de reclamatii aflate in gestiune la Inceputul perioadei de
raportare”, se indica numarul total al reclamatiilor nesolutionate, aflate in proces de examinare
la inceputul perioadei de raportare;

3.7. la randul 2. ,,Numarul total de reclamatii Inregistrate in perioada de raportare”, se indica
numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare;

3.8. la randul 3. ,,Numarul total de reclamatii solutionate, inclusiv”, se indica numarul total de
reclamatii solutionate in perioada de raportare, indiferent de rezultatul solutionarii;

3.9.randul 3.1. ,,dupa rezultatul solutionarii” nu se completeaza, fiind completate sub-randurile
3.1.1. — 3.1.3. cu datele aferente rezultatului solutionarii reclamatiilor, dupd cum urmeaza:
3.9.1. la sub-randul 3.1.1., se indica numarul de reclamatii solutionate favorabil,

3.9.2. la sub-randul 3.1.2., se indica numarul de reclamatii in care doar o parte din solicitari au
fost acceptate;

3.9.3. 1a sub-randul 3.1.3., se indica numadrul de reclamatii solutionate defavorabil.

3.10. randul 3.2. ,dupa durata de solutionare” nu se completeaza, fiind completate
sub-randurile 3.2.1. — 3.2.2. cu datele aferente duratei de solutionare a reclamatiilor, dupa cum
urmeaza:

3.10.1. la sub-randul 3.2.1., se indicd numarul de reclamatii solutionate in termen de pana la 5
zile lucratoare;

3.10.2. la sub-randul 3.2.2., se indica numarul de reclamatii solutionate in termen de la 6 pana
la 15 zile lucratoare;

3.11. la randul 4. ,,Numarul de reclamatii nesolutionate”, se indicd numarul de reclamatii in
raport cu care furnizorul nu a emis un raspuns final in termenul legal sau contrar prevederilor
prezentului Regulament;

3.12. la randul 5. ,,Numarul de reclamatii in gestiune la sfarsitul perioadei de raportare”, se
indicd numarul de reclamatii aflate in gestiune la finalul perioadei de raportare.

4. La Sectiunea III. Obiectul reclamatiilor:

4.1. la coloana (a), se indica numarul de ordine al inregistrarii in raport;

4.2. la coloana (b) ,,Obiectul”, sunt indicate categoriile de reclamatii;

4.3. la coloana (c) ,,Numarul”, se indica numarul reclamatiilor care se incadreaza in categoria
respectivd, dupd cum urmeaza:



4.3.1. larandul 1. ,,Reclamatii ce vizeaza obligatiile de transparenta a furnizorului de finantare
participativa”, se indicd, fard a se limita la, numarul de reclamatii care au ca obiect insuficienta
si corectitudinea informatiilor dezvaluite privind furnizorul de finantare participativa care sunt
plasate pe platforma furnizorului, fiind semnalata lipsa unor informatii obligatorii, neclaritatea
acestora, omisiunile privind riscurile sau orice alt element care poate afecta intelegerea corecta
a serviciilor de finantare participativa;

4.3.2. la randul 2. ,,Reclamatii ce vizeaza transparenta fisei cu informatii esentiale”, se indica,
fara a se limita la, numarul de reclamatii care au ca obiect insuficienta si corectitudinea
informatiilor obligatorii necesare a fi cuprinse in fisa cu informatii esentiale privind investitia;
4.3.3. la randul 3. ,,Reclamatii ce vizeaza taxele si comisioanele stabilite de furnizor” coloana
(c), se indica, fara a se limita la, numarul de reclamatii care au ca obiect taxele si comisioanele
stabilite de catre furnizor, descriindu-se caracterul neconcordantelor, cum ar fi perceperea unor
costuri neanuntate, diferentele intre tarifele afisate si cele efectiv aplicate sau modificarea
comisioanelor fard o informare prealabila;

4.3.4. la randul 4. ,Reclamatii ce vizeaza intarzierea sau nerambursarea platilor”, se indica,
numarul de reclamatii care au ca obiect intarzierea sau nerambursarea platilor, unde se va indica
tipul de plata vizat, durata Intarzierii semnalate si eventualele cauze identificate;

4.3.5. larandul 5. ,,Reclamatii ce vizeaza dreptul consumatorului la revocare”, se indica, fara a
se limita la, numarul de reclamatii care au ca obiect refuzul sau tergiversarea procedurii de
revocare, neinformarea precontractuald corespunzatoare privind dreptul de revocare,
nerespectarea termenelor legale de restituire a mijloacelor financiare dupa exercitarea revocarii,
4.3.6. la randul 6. ,,Conflictele de interese”, se indica, fara a se limita la, numarul de reclamatii
care au ca obiect situatii, in care interesele furnizorului de finantare participativa, ale
asociatiilor/actionarilor furnizorului sau ale angajatilor acesteia pot afecta obiectivitatea si
impartialitatea prestarii serviciilor, contrar obligatiei de gestionare adecvata a conflictelor de
interese sau are loc nerespectarea normelor privind conflictele de interese;

4.3.7. larandul 7 ,,Altele” coloana (b), se indica obiectul reclamatiilor ce nu poate fi incadrat in
randurile 1. — 6., cu indicarea la coloana (c) a numarului de reclamatii in cauza;

4.4. 1n cazul reclamatiilor care au ca obiect mai multe declaratii de nemultumire sau pretentii,
furnizorul va inscrie reclamatia in randurile 1. — 6. din sectiunea I11, in functie de natura fiecarui
element reclamat.

5. Toate coloanele din formularul de raport se completeaza obligatoriu. Daca furnizorul nu are
nimic de reflectat la anumite activitdti, indicatorii din raport sau cerinta In cauzd nu se aplica
acestuia, in celula respectiva din formular se indica cifra ,,0”.

6. La campul ,,Numele, prenumele si semnatura persoanei responsabile”, se indicd numele,
prenumele si semndtura persoanei responsabile din cadrul furnizorului.



