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Aprobat de Consiliul de Administratie PRIMA FINANTARE IFN S.A. (procesul-verbal nr. 5 din
30.12.2023)

REGULAMENT PRIVIND MECANISMELE DE SOLUTIONARE A PETITIILOR
CLIENTILOR PRIMA FINANTARE IFN S.A.

Scopul regulamentului

Scopul acestui regulament este de a asigura un cadru clar, transparent si eficient pentru
gestionarea petitiilor adresate de catre clienti sau alte persoane interesate. Acesta stabileste
procedurile de depunere, evaluare, solutionare si raspuns la petitii, precum si obligatiile si
drepturile partilor implicate.

Definitii

1. Petitie: Orice solicitare formulata in scris, In care o persoana adreseaza o intrebare, o
sesizare, o plangere sau o cerere institutiei financiare.

2. Petent: Persoana fizica sau juridica care depune o petitie, fie ca este vorba despre un
client al institutiei, un potential client, un tert sau un angajat al acesteia.

3. Petitie fondata: O petitie in care petentul furnizeaza informatii relevante, clare si
sustinute de documente care atestd cerintele acestuia si care au un temei juridic.

4. Petitie nefondata: O petitie In care nu sunt prezentate suficiente dovezi sau care nu
respecta reglementarile interne ale institutiei financiare.

5. Solutionarea petitiei: Procesul prin care institutia financiard analizeaza si raspunde
petitiei depuse, in conformitate cu procedurile si reglementdrile in vigoare.

Modalitati de depunere a petitiilor
Modalitati de depunere:

1. La sediul institutiei: Petitiile pot fi depuse personal la sediul central sau la
agentiile institutiei financiare, dupa caz. Acestea vor fi Inregistrate si transmise
spre solutionare catre departamentele competente.

2. Prin posta: Petitiile pot fi trimise prin serviciile postale la adresa oficiald a
institutiei. Acestea vor fi inregistrate la primire si tratate conform regulilor de mai
Sus.
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3. Prin e-mail: Petitiile pot fi trimise pe adresa oficiala dedicata petitiilor (exemplu:
petitii@primafinantare.ro). Acestea vor fi procesate de catre departamentul
desemnat care va confirma primirea si inregistrarea lor.

Informatii necesare in petitie:

4. Date de identificare ale petentului: nume, prenume, adresa de domiciliu, numar
de telefon, adresa de e-mail (pentru a permite raspunsul la petitie).

5. Descrierea detaliata a situatiei: petentul trebuie sa expuna clar si concis obiectul
petitiei (problema, cererea, sugestia sau reclamatia).

6. Documentele justificative: Petitiile care se bazeaza pe situatii specifice (ex. plati,
contracte, etc.) trebuie sa includa copii ale documentelor relevante (extrase de
cont, contracte semnate, etc.).

7. Metoda preferata de raspuns: Petentul va specifica preferinta pentru
comunicarea raspunsului (prin posta, e-mail, telefonic, etc.).

Termene de solutionare
Termen standard de solutionare:

1. Institutia se angajeaza sa raspunda in termen de maximum 30 de zile
calendaristice de la primirea petitiei, in functie de complexitatea acesteia.

2. In cazul in care petitia necesiti o cercetare suplimentari sau informatii din partea
unor terti (ex. banci, autoritati fiscale), termenul poate fi extins cu maximum 30
de zile.

Informarea petentului n caz de prelungire a termenului:
3. Daca solutionarea petitiei nu este posibild in termenul standard de 30 de zile,

petentul va fi informat in scris sau electronic despre motivul intarzierii si noul
termen estimat de solutionare.
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Procedura de solutionare a petitiilor

1. inregistrarea petitiei:

Toate petitiile vor fi inregistrate intr-un registru intern, dedicat gestionarii acestora.
Acesta va include un numar unic de inregistrare pentru fiecare petitie.

2. Analiza petitiei:

Petitiile vor fi atribuite unui departament competent pentru a analiza circumstantele
cazului. Acesta poate fi:

a)

b)

Petitii ce tin de domeniul creditarii, se rezolva de catre specialistii din
Departamentul Creditare si anume Analistii de Credite, directorul general.
Petitiile ce tin de domeniul financiar (achitari, debursari, transferuri), se rezolva
de catre specialistii din Departamentul Financiar, si anume contabilul.

Decizia privind petitia:

c)

d)

Daca petitia este acceptata ca fiind fondata, institutia va propune o solutie pentru
rezolvarea problemei ridicate de petent.

Daca petitia este considerata nefondata, institutia va explica in detaliu motivele
respingerii si va oferi petentului posibilitatea de a contesta raspunsul.

Raspunsul la petitie

1. Forma raspunsului:

a)

b)

Raspunsul va fi redactat Intr-un limbaj clar, accesibil si va include toate
informatiile relevante.
Raspunsul va contine detalii legate de:

= Solutia propusa sau actiunile intreprinse de institutie.

= Motivarea deciziei.

IR

= Posibilitatile de contestare a deciziei (daca este cazul).

2. Modalitatea de comunicare:

a)

Réspunsul va fi comunicat prin metoda solicitata de petent: prin posta, e-mail sau
telefonic.
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Confidentialitatea si protectia datelor
Confidentialitatea datelor:
a) Institutia financiard se angajeaza sa protejeze informatiile personale si sd asigure
confidentialitatea tuturor datelor transmise prin petitii.
b) Toate informatiile vor fi tratate conform reglementarilor aplicabile privind
protectia datelor cu caracter personal (Regulamentul (UE) 2016/679 — GDPR).
Accesul la datele personale:
a) Petentul are dreptul sa acceseze, rectifice sau sterge informatiile personale pe care
le-a furnizat institutiei financiare, in conformitate cu legislatia in vigoare.
Contestatii

Dreptul la contestatie:

Petentul care nu este de acord cu raspunsul primit poate depune o contestatie in termen de
15 zile calendaristice de la primirea acestuia.

Comisia de solutionare a contestatiilor:

Contestatiile vor fi analizate de o comisie interna formata din reprezentantii institutiei.

Comisia va emite un raspuns in termen de maximum 30 de zile lucritoare.
Arhivarea petitiilor

Arhivarea fizica si electronica:

Toate petitiile, raspunsurile si documentele aferente vor fi pastrate intr-o arhiva
fizica si electronicd, conform normelor interne de gestionare a documentelor.

Pastrarea documentelor:

Documentele vor fi pastrate pentru o perioada de minimum 5 ani, conform
reglementdrilor legale aplicabile institutiei financiare.

Dispozitii finale
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1. Modificarea regulamentului:

Institutia isi rezerva dreptul de a modifica acest regulament pentru a-1 alinia la
modificarile legislative si reglementarile interne.Orice modificare va fi
comunicata publicului pe site-ul oficial al institutiei.

2. Raspunderea pentru nerespectarea regulamentului:

Neindeplinirea termenelor sau procedurilor stabilite Tn acest regulament poate
atrage masuri disciplinare pentru angajatii responsabili.
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