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Regulament Privind Mecanismele de Solutionare a Pretentiilor Clientilor
O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L.

Capitoul I. Dispozitii Generale
1. Introducere.
Acest document stabileste procedura prin care O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. (denumita in continuare
"Compania") abordeaza receptionarea, investigarea si solutionarea pretentiilor depuse de clienti (denumiti in
continuare "Reclamanti") referitoare la serviciile oferite.
Elaborat in conformitate cu legislatia Republicii Moldova, inclusiv Codul Civil, Legea Protectiei
Consumatorilor nr. 105/2003, Legea privind Contractele de Credit pentru Consumatori nr. 202/2013, si alte
normative aplicabile a CNPF/BNM.
2. Scop
Scopul prezentului regulament este de a asigura o metodologie transparenta, echitabila si eficientd pentru
solutionarea oricaror nemultumiri ale clientilor, promovand 1n acelasi timp Tmbunatatirea continua a calitatii
serviciilor.
3. Principii de baza
Prezentul regulament este fundamentat pe un ansamblu de principii cardinale, concepute pentru a asigura o
abordare consecventd, echitabild si transparentd in toate etapele procesului de solutionare a pretentiilor
clientilor. Aceste principii reflectd angajamentul O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. de a intari increderea si
satisfactia clientilor, de a promova standarde inalte de profesionalism si de a adera la normele etice si juridice
relevante. In detaliu, principiile care ghideaza implementarea si interpretarea prezentului regulament sunt
urmatoarele:
-Transparenta
Compania se angajeaza s asigure un nivel Tnalt de claritate si deschidere in toate fazele gestiondrii pretentiilor.
Acest principiu presupune comunicarea detaliatd si accesibila a procedurilor de depunere si solutionare a
pretentiilor, precum si furnizarea de informatii referitoare la stadiul si rezultatul procesului de solutionare a
fiecarei pretentii. Compania va asigura, de asemenea, cd toate deciziile siactiunile Intreprinse in cadrul acestui
proces sunt documentate corespunzator si puse la dispozitia reclamantului, in limita prevederilor legale si a
respectarii confidentialitatii.
-Accesibilitate
O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. isi propune sa faciliteze accesul tuturor clientilor la mecanismele de
solutionare a pretentiilor, indiferent de contextul socio-economic sau de alte posibile bariere. In acest scop,
compania ofera multiple cai de comunicare prin care pretentiile pot fi depuse, asigurandu-se cd procedurile
sunt simplificate si usor de inteles pentru toate categoriile de reclamanti. De asemenea, se va acorda asistenta
adecvata persoanelor care necesitd sprijin suplimentar in procesul de depunere a pretentiilor.
-Responsibitate
Compania recunoaste importanta solutionarii prompte si eficiente a oricaror pretentii, intelegand ca timpul
este o resursa valoroasd atat pentru clienti, cit si pentru organizatie. Prin urmare, se angajeaza sd respecte
termenele stabilite pentru fiecare etapa a procesului de solutionare a pretentiilor si sa raspunda solicitarilor
clientilor intr-un mod prompt si profesionist, asigurdndu-se cd toate partile implicate sunt informate
corespunzator despre progresul si rezultatele procesului.
-Impartialitate
In toate procedurile de evaluare si solutionare a pretentiilor, 0.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. isi asuma
un angajament ferm fata de principiul impartialitatii. Acest lucru inseamna cd toate pretentiile vor fi tratate cu



un nivel egal de seriozitate si obiectivitate, fard favoritisme sau discriminare. Deciziile vor fi luate pe baza
unei analize riguroase si echidistante a informatiilor disponibile, iar toate partile implicate vor avea
oportunitatea de a-si exprima punctele de vedere si de a contribui la procesul de solutionare.
-Confidentialitate

Constienti de importanta protectiei informatiilor personale si sensibile, compania se obligd sd& mentina
confidentialitatea tuturor datelor accesate in cadrul procesului de solutionare a pretentiilor. Accesul la aceste
informatii va fi limitat strict la personalul autorizat si implicat direct in solutionarea pretentiei, iar utilizarea
datelor se va face exclusiv in scopul gestiondrii si solutiondrii pretentiilor, in conformitate cu legislatia
aplicabila in domeniul protectiei datelor.

Prin respectarea si promovarea acestor principii, O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. isi reafirma
angajamentul de a asigura un mediu de afaceri etic, responsabil si orientat cdtre nevoile si asteptarile
clientilor sai.

Capitolul II. Depunerea Pretentiilor
1. Modalitati de Depunere
In vederea facilitarii accesului neingradit si eficient al clientilor la procedurile de solutionare a eventualelor
nemultumiri legate de serviciile oferite, O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. stabileste urmatoarele cai
formale prin care pot fi depuse pretentiile, precum si specificatiile necesare pentru includerea unui set complet
de informatii esentiale, care sd permita o procesare riguroasa si prompta a acestora.
1.1 Depunerea in Formda Scrisd
Pretentiile pot fi depuse in forma scrisa, fie prin intermediul postei traditionale, adresate direct la sediul central
al Companiei, fie prin prezentare directa la oricare din locatiile fizice autorizate ale Companiei, indicate pe
website-ul oficial fortis.md Compania isi asuma responsabilitatea de a asigura ca adresele actualizate si orarul
de functionare sunt mereu disponibile si corect comunicate prin toate canalele oficiale de informare.
Documentele scrise trebuie sa contind, in mod obligatoriu, urmatoarele informatii:
Numele complet si datele de contact ale reclamantului (adresa postald, numar de telefon, adresa de email, dupa
caz);
O descriere detaliatd si clard a nemultumirii sau problemei intdmpinate, incluzand toate circumstantele
relevante, locatia si data evenimentului;
Orice dovada suportiva (documente, fotografii, corespondenta anterioara etc.);
O expunere a rezultatului sau solutiei dorite de catre reclamant.
1.2. Depunerea Electronicd
Compania oferd, de asemenea, posibilitatea depunerii pretentiilor prin mijloace electronice, fie direct pe
website-ul oficial al Companiei printr-un formular dedicat de contact, fie prin trimiterea unui e-mail la adresa
oficiala de suport a Companiei (investlising@bk.ru). Aceste mijloace electronice sunt concepute pentru a
asigura o accesibilitate sporitd si pentru a accelera procesul de Inregistrare si de raspuns la pretentii.
Pretentiile depuse electronic trebuie sa includa aceleasi categorii de informatii esentiale ca si cele scrise,
specificate anterior, asigurandu-se astfel ca Compania dispune de toate elementele necesare unei evaludri
comprehensive si echitabile.
Precizari Generale
Indiferent de modalitatea de depunere aleasd, reclamantul este incurajat sa asigure acuratetea si completeta
informatiilor furnizate. Compania isi rezerva dreptul de a solicita informatii suplimentare sau clarificari, in
cazul in care datele initial prezentate sunt insuficiente pentru o investigare adecvata a pretentiei.
Toate pretentiile receptionate vor fi inregistrate intr-un sistem centralizat de monitorizare, urmand ca fiecare
caz sa fie atribuit unui numar unic de Inregistrare, care va fi comunicat reclamantului. Acest numar va servi ca
referinta principald in toate comunicatiile ulterioare legate de pretentia respectiva.
Compania se angajeaza sa respecte principiile de confidentialitate si protectie a datelor personale in toate
etapele procesului de depunere si solutionare a pretentiilor, conform legislatiei aplicabile in vigoare.

Prin respectarea acestor proceduri detaliate, Compania isi reafirma angajamentul fata de asigurarea unui
serviciu clienti de cea mai inalta calitate, promovand totodata un cadru de lucru bazat pe respect, integritate
si profesionalism.

2. Drepturile Reclamantului

Pentru a asigura un proces de solutionare a pretentiilor transparent, echitabil si respectuos, O.C.N. "OPTIM -
CAPITAL" S.R.L. recunoaste si sustine un set fundamental de drepturi atribuite tuturor reclamantilor care
initiaza o pretentie in conformitate cu prezentul regulament. Aceste drepturi sunt concepute pentru a proteja



interesul reclamantilor si pentru a asigura ca toate pretentiile sunt tratate cu seriozitate si profesionalism.
Drepturile reclamantului includ, dar nu se limiteaza la, urmatoarele aspecte:

1. Dreptul la Acces Simplificat

Reclamantul are dreptul de a accesa mecanismele de depunere a pretentiilor intr-o manierd simplificata si
eficientd, prin diverse canale de comunicare puse la dispozitie de Companie, garantdndu-se astfel
accesibilitatea si usurinta in exercitarea acestui drept.

2. Dreptul la Informare

Reclamantul are dreptul de a fi informat cu privire la procedurile de depunere si solutionare a pretentiilor,
inclusiv termenele relevante, etapele procesului si modalitatile prin care poate urmari stadiul pretentiei sale.
Aceastd informare trebuie sa fie clard, concisa si usor accesibila pentru a asigura intelegerea adecvata a
procesului de catre reclamant.

3. Dreptul la un Raspuns intr-un Termen Rezonabil

Reclamantul are dreptul de a primi un raspuns la pretentia sa intr-un termen rezonabil, stabilit de Companie in
conformitate cu prezentul regulament si legislatia aplicabild. Termenele pentru investigarea si solutionarea
pretentiilor sunt concepute pentru a asigura o rezolvare prompta si eficienta, fara intarzieri nejustificate.

4. Dreptul la Confidentialitate

Reclamantul beneficiaza de protectia confidentialitatii in ceea ce priveste datele personale si informatiile
furnizate in cadrul procesului de depunere si solutionare a pretentiilor. Compania se angajeaza sa respecte
legislatia in vigoare privind protectia datelor personale si sa asigure ca informatiile sunt prelucrate exclusiv in
scopul gestiondrii pretentiei.

5. Dreptul la Tratament Echitabil si Impartial

Reclamantul are dreptul de a beneficia de un tratament echitabil si impartial pe parcursul intregului proces de
solutionare a pretentiilor. Deciziile vor fi luate pe baza unei evaludri obiective si complete a tuturor
informatiilor relevante, fard discriminare sau partinire.

Prin recunoasterea si respectarea acestor drepturi, O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. isi reafirma
angajamentul fata de promovarea unui mediu de afaceri etic, transparent si orientat catre satisfactia si
protectia clientilor sai.

3. Responsabilitatile Companiei

O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. (denumitd in continuare ,,Compania”) isi asuma o serie de
responsabilitati fundamentale in cadrul procesului de receptionare, evaluare si solutionare a pretentiilor
clientilor, cu scopul de a asigura o gestionare corectd, transparentd si eficientd a acestora. Aceste
responsabilitati sunt definite astfel incat sa reflecte angajamentul Companiei fatd de satisfactia clientilor si
respectarea legislatiei aplicabile.

1. Asigurarea unui Proces de Depunere Accesibil si Simplificat

Compania se angajeaza sa ofere clientilor sai modalitati multiple si accesibile de depunere a pretentiilor,
asigurandu-se cd procesul este simplu de inteles si usor de urmat. Informatiile referitoare la procedura de
depunere a pretentiilor vor fi clar comunicate si disponibile prin toate canalele oficiale de informare ale
Companiei.

2. Receptionarea si Inregistrarea Pretentiilor

Toate pretentiile primite de Companie vor fi inregistrate intr-un sistem centralizat, iar fiecdrei pretentii i se va
atribui un numar unic de inregistrare. Compania asigura confirmarea receptionarii pretentiei cdtre reclamant,
impreuna cu numarul de inregistrare aferent, intr-un termen rezonabil.

3. Investigarea Obiectiva si Impartiala

Compania 1si asuma responsabilitatea de a investiga toate pretentiile intr-un mod obiectiv si impartial,
folosindu-se de toate informatiile si dovezile relevante disponibile. Investigarea pretentiilor va fi efectuatd de
persoane calificate si autorizate, care nu au conflicte de interese in solutionarea cazului.

4. Comunicarea Eficientd cu Reclamantul

Pe durata procesului de solutionare a pretentiei, Compania va mentine o comunicare eficientd si deschisa cu
reclamantul, oferindu-i acestuia informatii actualizate despre stadiul investigatiei si raspunzand prompt la
orice intrebdri sau solicitari suplimentare.

5. Solutionarea Prompta si Echitabild

Compania se angajeaza sa solutioneze toate pretentiile intr-un termen rezonabil, stabilit de regulamentul intern
si conform legislatiei in vigoare. Solutiile propuse vor cduta sa abordeze in mod echitabil preocuparile
reclamantului, avand ca scop atingerea unei rezolutii satisfacatoare pentru ambele parti.

6. Protectia Confidentialitatii si a Datelor Personale



In toate etapele procesului de solutionare a pretentiilor, Compania va respecta legislatia aplicabild in materie
de protectie a datelor personale si confidentialitate, asigurand ca informatiile personale ale reclamantului sunt
prelucrate in mod adecvat si protejate Impotriva accesului neautorizat.

7. Imbunatatirea Continud

Compania igi asuma responsabilitatea de a analiza si evalua in mod regulat procesul de solutionare a
pretentiilor, identificAnd oportunitétile de imbunatatire si implementdnd masuri adecvate pentru optimizarea
continua a serviciilor oferite clientilor.

Prin indeplinirea acestor responsabilitati, O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. demonstreaza angajamentul
sau fata de promovarea unei culturi organizationale centrate pe client, bazata pe respect, transparenta si
responsabilitate.

Capitolul III. Procesul de Solutionare a Pretentiilor

1. inregistrarea Pretentiilor

In cadrul procesului stabilit pentru asigurarea unei gestioniri eficiente si transparente a pretentiilor clientilor,
O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. adoptd proceduri detaliate pentru inregistrarea si confirmarea primirii
pretentiilor. Aceste proceduri sunt esentiale pentru a asigura ca toate pretentiile sunt receptionate, documentate
si pregdtite pentru investigare in mod sistematic i organizat.

Procedura de Inregistrare a Pretentiilor

Primirea Pretentiei: Imediat ce o pretentie este primitd prin oricare dintre canalele stabilite de depunere
(inclusiv, dar fara a se limita la, forma scrisa, electronicd), aceasta este directionatad cdtre departamentul sau
persoana responsabila cu gestionarea pretentiilor.

inregistrarea in Sistem: Fiecare pretentie primiti este inregistratd intr-un sistem centralizat de gestionare a
pretentiilor. Inregistrarea include atribuirea unui numir unic de inregistrare si documentarea informatiilor
esentiale, cum ar fi datele de identificare ale reclamantului, descrierea pretentiei, data primirii si orice dovezi
atasate.

2. Investigarea Pretentiilor

Pentru a asigura o gestionare corectd si transparenta a pretentiilor clientilor, O.C.N. "OPTIM - CAPITAL"
S.R.L.adopta un set de proceduri riguroase si metodic definite pentru investigarea pretentiilor. Aceste
proceduri sunt esentiale pentru evaluarea impartiala a fiecarei pretentii si pentru identificarea solutiilor
adecvate care sa raspunda in mod satisfacator preocuparilor clientilor.
Metode si Practici de Investigare

Alocarea Cazului: Fiecare pretentie validd este alocatd unui membru competent al echipei sau unui
departament specific, cu experientd si cunostinte relevante pentru natura pretentiei. Aceasta etapad asigurd ca
investigatia este condusa de persoanele cele mai calificate pentru a evalua circumstantele specifice.
Colectarea si Analiza Informatiilor: Procesul de investigare implicd colectarea tuturor informatiilor si
documentelor relevante, inclusiv comunicarile anterioare cu reclamantul, documentatia contractuald, dovezi,
rapoarte sau inregistrari care pot contribui la clarificarea aspectelor semnalate in pretentie. Toate datele
colectate sunt analizate cu atentie pentru a intelege contextul si meritul pretentiei.

Interviuri si Consultiri: Daca este necesar, se pot efectua interviuri cu personalul implicat si se pot consulta
experti interni sau externi pentru a obtine perspective suplimentare sau clarificari tehnice legate de pretentie.
Termene Limitd pentru Investigare

Termen General de Solutionare: Compania se angajeaza s finalizeze investigatia pretentiilor intr-un termen
de maximum 30 de zile calendaristice de la data inregistrarii pretentiei, cu exceptia cazurilor care necesita
analize complexe sau implicarea tertilor, unde termenul poate fi prelungit corespunzator.

Comunicarea cu Reclamantul: Pe durata investigatiei, Compania va mentine o comunicare constanta cu
reclamantul, informandu-1 despre progresul investigatiei si despre orice extensii ale termenului necesare pentru
finalizarea procesului.

Concluzii si Recomandari

La incheierea investigatiei, echipa sau departamentul responsabil va elabora un raport de concluzii, care
include o evaluare a pretentiei, constatarile investigatiei si recomandarile pentru solutionare. Acest raport este
revizuit de conducerea Companiei sau de un comitet desemnat pentru a asigura o evaluare echitabild si
obiectiva a pretentiei si pentru a lua decizia finald in privinta solutiei propuse.

Prin implementarea acestor proceduri de investigare, Compania isi demonstreaza angajamentul ferm fata de
solutionarea efectiva a pretentiilor clientilor, bazdndu-se pe principii de echitate, impartialitate si
profesionalism.

3. Solutionarea Pretentiilor



Procesul de solutionare a pretentiilor la O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. este conceput pentru a asigura o
abordare echitabild si eficienta, care sa permitd atingerea unei rezolutii satisfacitoare pentru ambele parti
implicate: reclamantul si Compania. Solutionarea pretentiilor implicd o serie de etape structurate, descrise in
continuare:

Etapa de Evaluare si Decizie

Analiza si Evaluarea: Dupa finalizarea investigatiei, informatiile si dovezile colectate sunt analizate de catre
echipa sau persoana responsabild desemnatd de Companie. Scopul este de a evalua meritul pretentiei in
contextul politicilor companiei, a legislatiei aplicabile si, daca este cazul, a practicilor

standard din industrie.

Formularea Solutiei: Pe baza evaluarii, se formuleaza o solutie care poate include remedierea situatiei
reclamate, compensatii, clarificari sau alte masuri adecvate situatiei concrete. Solutia propusa urmareste sa fie
justa si proportionala cu natura si gravitatea problemei identificate.

Consultarea Expertilor: In cazuri complexe sau cand partile nu reusesc si ajunga la un consens, Compania
poate apela la experti din afara organizatiei pentru a facilita gasirea unei solutii acceptabile.

Etapa de Comunicare a Rezultatului

Informarea Reclamantului: Odata ce solutia a fost determinata, reclamantul este informat in scris sau prin
mijloace electronice despre rezultatul investigatiei si solutia propusd. Comunicarea include o explicatie clara
a rationamentului din spatele deciziei, precum si detaliile oricaror mdsuri de remediere sau compensare oferite.
Claritate si Transparenti: In comunicarea cu reclamantul, Compania se angajeazi si ofere informatii
complete si usor de inteles, evitand jargonul tehnic si asigurdndu-se ca reclamantul intelege cum a fost
solutionatd pretentia sa.

Optiuni de Rezolvare

Acceptarea Solutiei de catre Reclamant: Reclamantul are optiunea de a accepta solutia propusa, caz in care
Compania se angajeaza sa implementeze masurile de remediere convenite in cel mai scurt timp posibil.
Negocierea unei Solutii Alternative: Dacd reclamantul nu este multumit de solutia propusd, existd
posibilitatea deschiderii unor negocieri suplimentare pentru identificarea unei rezolutii mutual acceptabile.
Termenele Limita pentru Solutionare

Compania isi propune sa finalizeze solutionarea pretentiilor Intr-un termen care nu depaseste 30 de zile
calendaristice de la data inregistrarii pretentiei, cu posibilitatea extinderii acestui termen In cazuri deosebit de
complexe, despre care reclamantul va fi informat in mod corespunzator.

Prin acest proces structurat, Compania isi reafirma angajamentul de a trata toate pretentiile cu seriozitate i
de a cauta solutii care sa respecte drepturile si asteptarile reclamantilor, contribuind astfel la mentinerea si
imbunatatirea continua a relatiei de incredere cu clientii sdi.

Accesul la Justitie

Compania recunoaste dreptul inalienabil al reclamantului de a-si cauta solutionarea pretentiei prin intermediul
instantelor judiciare competente, in cazul in care niciuna dintre solutiile propuse de Companie sau procesele
alternative de solutionare nu au fost satisfacatoare.

Capitolul IV. Dispozitii Finale
1. Modificari ale Regulamentului
O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. (denumita in continuare ,,Compania”) isi rezerva dreptul de a revizui,
actualiza sau modifica prezentul regulament privind mecanismele de solutionare a pretentiilor clientilor, in
conformitate cu evolutiile legislative, schimbarile in practicile de afaceri sau pentru a reflecta imbunatétirile
in procesul de solutionare a pretentiilor. Procedura de modificare a regulamentului este definita astfel incat sa
asigure transparenta, informarea adecvatd a partilor interesate si adaptabilitatea la noile conditii.
Initierea Revizuirii: Modificarile pot fi initiate de catre Companie ca urmare a unei analize interne sau ca
raspuns la feedback-ul primit de la clienti, parteneri sau din partea autoritatilor de reglementare.
Evaluarea si Elaborarea Modificarilor: Departamentele relevante din cadrul Companiei vor evalua
necesitatea revizuirilor si vor elabora propunerile de modificare a regulamentului, avand in vedere impactul
asupra clientilor si conformitatea cu legislatia aplicabila.
Consultarea si Aprobarea: Inainte de implementarea oriciror modificiri semnificative, Compania poate
consulta partile interesate, inclusiv reprezentanti ai clientilor, pentru a obtine feedback. Modificarile propuse
vor fi apoi revizuite si aprobate de catre conducerea superioara a Companiei.
Notificarea Modificarilor: Odatd aprobate, modificarile regulamentului vor fi comunicate tuturor partilor
interesate printr-o notificare clara si in timp util. Aceasta va include o descriere a modificarilor, motivele
acestora si data intrarii in vigoare.



Publicarea si Accesibilitatea: Versiunea actualizata a regulamentului va fi publicata pe canalele oficiale ale
Companiei, inclusiv pe website-ul acesteia, pentru a asigura accesibilitatea si transparenta. Compania va lua,
de asemenea, masuri pentru a asigura ca toti angajatii sunt informati si inteleg modificérile aplicate.
Modificarile regulamentului intrd in vigoare la data specificatd in notificarea de comunicare a acestora, cu
exceptia cazului in care legislatia aplicabild impune un alt termen sau procedurd pentru implementarea
modificarilor.

Prin stabilirea acestei proceduri de modificare, Compania subliniazd angajamentul sdu de a mentine
regulamentul relevant, actualizat si in conformitate cu cele mai bune practici si standarde legale, asigurand in
acelasi timp cd interesele si drepturile clientilor sunt protejate si respectate in mod continuu.

2. Publicarea si Intrarea in Vigoare

Pentru a asigura transparenta totala si accesul neingradit al tuturor partilor interesate la informatiile esentiale,
O.C.N. "OPTIM - CAPITAL" S.R.L. (denumita in continuare ,,Compania”) adoptd proceduri specifice pentru
publicarea si intrarea in vigoare a prezentului regulament privind mecanismele de solutionare a pretentiilor
clientilor. Aceste proceduri sunt esentiale pentru a asigura ca toti clientii, angajatii si alte parti interesate sunt
in deplina cunostintd de cauza cu privire la politici si procese.

Publicarea Regulamentului

Canale de Publicare: Regulamentul va fi publicat in format accesibil pe website-ul oficial al Companiei si,
dupad caz, prin alte mijloace adecvate care pot include, dar nu se limiteaza la, buletine informative, brosuri in
locatii fizice si comunicari directe cdtre clienti.

Accesibilitate: Compania se angajeazd sd asigure ca regulamentul este usor accesibil tuturor partilor
interesate, oferind, la nevoie, asistentd suplimentara pentru a facilita intelegerea continutului acestuia.
Actualiziri si Modificiri: In cazul in care regulamentul este modificat, versiunea actualizati va fi publicata
prin aceleasi canale, impreuna cu o nota clara referitoare la modificarile efectuate si la data intrarii in vigoare
a acestora.

Intrarea in Vigoare

Data Efectiva: Regulamentul intra in vigoare incepand cu data publicarii pe canalele oficiale ale Companiei,
cu exceptia cazului in care este specificata o alta datd in cadrul documentului publicat. Data intrarii in vigoare
va fi clar indicata in cadrul comunicarii privind publicarea regulamentului.

Notificare: Toti clientii si angajatii Companiei vor fi notificati cu privire la publicarea sau actualizarea
regulamentului si despre data intrdrii in vigoare a acestuia, asigurdndu-se astfel cd toate partile interesate au
informatiile necesare pentru a actiona in conformitate cu prevederile actualizate.

Instruirea Angajatilor: Compania va organiza sesiuni de instruire pentru angajatii sdi, pentru a asigura ca
acestia sunt la curent cu prevederile regulamentului si inteleg procedurile de solutionare a pretentiilor
clientilor. Aceasta este esentiala pentru implementarea eficienta si corecta a proceselor stabilite.

Prin adoptarea acestor masuri, Compania isi demonstreaza angajamentul de a opera intr-o manierd
transparenta si responsabila, asigurdand ca toate partile interesate sunt informate si ca regulamentul este
implementat corespunzator pentru a servi intervesele clientilor si ale Companiei in cel mai bun mod posibil.
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