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I. Dispozitii generale

Instructiunea privind principiile de protectie a clientilor (in continuare-
Instructiune), este elaboratd in conformitate cu prevederile si recomandarile
Comisiei Nationale a Pietei Financiare din RM si a unor Institutii
internationale(ex.Smart ~ Campaign/Incofin,s.a.)care ~ reglementeaza  si
recomandda  spre  aplicare practici moderne in  domeniul de
microfinantare/creditare nebancara, inclusiv Principii de Protectie a Clientilor
(in continuare — PPC) Organizatiilor de Creditare Nebancara/Institutiilor de
Finantare, avand ca scop implementarea codurilor comune de conduita aferente
cum trebuie tratati clientii si masurile de salfgardare a protectiei clientilor in
cadrul operatiunilor efectuate de catre Organizatiile de Creditare Nebancara.
In activitatea sa, salariatii OCN “MoldCredit” SRL (in continuare Societate)
care asigura respectarea prevederilor prezentei Instructiuni, se mai conduc de:

e Manualul de creditare al Societati;
Regulamentul Directiei Business;
Regulamentul Intern al Societatii;
Codul de Guvernare corporativa;
alte acte normative interne si externe in vigoare care reglementeaza
domeniul repectiv.

I1. Obiective

Prezenta Instructiune este elaborata in vederea abilitarii Societatii si salariatilor
sdi de a se angaja In aplicarea, ajustarea si dezvoltarea PPC si reprezinta
interpretari generale a fiecarui principiu de protectie a clientilor in procesul de
deservire (vanzari de produse, prestari de servicii).

Protejarea clientilor nu este doar un lucru necesar de a fi facut, dar este un
lucru 1intelept de a fi facut. Prin aceasta, cand Institutia de finantare
implementeaza PPC in cadrul activitatii sale, institutia construieste cu clientii o
relatie puternicd si de lunga duratd, astfel sporind mentinerea si fidelizarea
clientilor si prin urmare reducerea riscului financiar. Similar, Fondurile de
Microfinantare Incorporand aceste principii in criteriile de investitii si auditul
Organizatiilor de Creditare Nebancara, pot construi o ramura de creditare
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2.2.

3.1.

nebancara mai sanatoasd, focusatd spre clienti care va stimula un portofoliu
mai bun §i va asigura venituri mai sigure.

Pentru acordarea asistentei necesare ramurii de creditare nebancara de a
ramane focusate atat spre dezvoltarea financiara cat si sociald, Smart Campaign
lucreazd cu Organizatiile de Microfinantare/Creditare Nebancara din intreaga
lume pentru a le asigura cu instrumente si resurse de care ei au nevoie pentru a
presta servicii transparente, pe baza de respect si prudenta a clientilor sai.
Prezenta Instructiune reglementeaza activitatea Societdtii ca participant
profesionist pe piata financiar/creditare nebancara in procesul prestarii
serviciilor financiare clientilor legitimi, totodata evitand riscurile de imagine si
ca urmare a riscurilor de altd natura.

III. Principii de Protectie a Clientilor in cadrul Societatii

Modele de Produse si Canale de Livrare Adecvate

- principiu — societatea va intreprinde masuri adecvate de design a produselor
si canale de livrare in asa mod ca sd nu cauzeze discomfort clientilor.
Produsele si canalele de livrare vor fi modelate astfel luind in consideratie
caracteristicele clientilor.

- descriere — societatea este responsabild de aplicarea practicelor de buna
credinta in cadrul credrii produselor pentru a fi comode clientilor si sd nui
dezavantajeze pe clientii cu experientd redusa sau in contextul unei piete
subdezvoltate. Prestatorul trebuie sd intreprinda actiuni active de examinare
a caracteristicelor clientilor tintd in cadrul procesului de modelare a
produselor.

Urmatoarele sase elemente cheie ale acestul principiu vor caracteriza
complet acest principiu:

a) design comod al produselor — o atentie sporitd urmeaza a fi acordata la
creareca produselor care ar satisface necesitatile clientilor fiind simple si
flexibile. In calitate de exemplu poate fi — graficul de rambursare a
creditului urmeaza a fi alcatuit pentru a corespunde cu asteptarile fluxurilor
viitoare din vanzari a debitorului. Dezideratul de comoditate este de a crea
produse nu pentru scopuri Tnguste, dar de a asugura ca produsul este creat de
a fi util clientilor. La livrarea produselor, furnizorul trebuie sa adune
informatii suficiente de la clienti si sd se asigure ca produsul este predispus
sa satisfaca necesitdtile clientilor, inclusiv ca capacitate de achitare.

b) Livrare comoda a produsului — designul produsului trebuie sa ia in calcul si
componenta de catre cine va fi vandut produsul.

¢) Simplitatea — produsele simple, inclusiv produsele cu costuri simple, sunt
mai usoare pentru clienti de a fi Infelese si comparate. Produsele simple ar
putea fi mai acceptabile si flexibile pentru clienti. Simplitatea presupune si
minimizarea utilizarii produselor la pachet (cross selling).
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d) Nerenuntarea la drepturile clientului — ca reguld generald, clientilor nu
trebuie sd 1i se solicite/cere sa renunte la drepturile lor, asa ca dreptul de a se
apara in judecata, dreptul de primire a informatiei, sistarea utilizarii
produsului, respectarea secretului comercial privat, etc. Daca Societatea
considera refuzul imperativ, spre exemplu produsul nu-i viabil fara careva
renuntari, atunci aceasta ar trebui de stipulat si de explicat clar clientului.

e) Modificari minime — produsul trebuie sa fie creat In asa mod pentru a
minimiza posibilitatea de modificare a lui, asa ca schimbari neasteptate a
costurilor, notiunilor sau comisioanelor care ar putea fi necesare pe
parcursul vietii produsului.

f) Accesibilitatea — accesibilitatea(ati permite) constd din doud elemente:
costurile pentru client sub forma de ratd a dobanzii, comisioane, §.a. si
marimea creditului cu platile periodice. Aceste costuri trebuie sa fie ajustate
rezonabil cu capacitatea de platd a clientului, luand in calcul toatd situatia
financiara a clientului. La etapa de eliberare a creditului, societatea urmeaza
sa fie increzuta ca clientul nu va fi nevoit sa parcurgd la sacrificii
semnificative in modul sdu de viatd sau in afaceri cu scopul de a plati pentru
produsele care le contracteaza.

Clientii Societatii sunt responsabili pentru a se educa/invata financiar si sa
conlucreze cu societatea pentru a se asigura de alegerea produselor care-i
satisfac cerintele sale si 1au in consideratie posibilitatea lor financiara.
Clienti1 societatii trebuie sa inteleaga caci el nu sunt impusi sa beneficieze
de produse care nu intrunesc sau nu satisfac cerintele lor.

3.2. Prevenirea supra-indatorarii.

Societatea urmeaza sa aplice o atitudine responsabila la toate fazele
procesului de creditare pentru a determina capacitatea de deservire a clientilor
farda sda admita supra-indatorarea lor. Adifional, societatea urmeaza sa
implementeze si sd monitorizeze un sistem intern care ar preveni supra-
indatorarea §i vor incuraja eforturile de Tmbunatatire a managementului
nivelului de risk de credit/ al pietei(ex.schimbul de informatii aferente
creditarii).

Supracreditarea/supraindatorarea este posibil cea mai mare problema de
protectie a clientilor 1n mare parte cauzand efecte daundtoare semnificative,
atat clientilor cat si societatii. Una din cele mai mari lectii critice invatate de la
supraincalzirea pietei de credit este dificultatea debitorilor de a avea o evaluare
realistd a capacitatii lor de rambursare a creditului. Experienta practica si
studiile de comportament indica ca debitorii frecvent intampind dificultati in
justificarea capacitatii lor de rambursare a creditului fiind inclinati de a face
previziuni subective care pot contribui la supra-indatorare. Este de datoria
Societatii si se asigure de obiectivitatea acestor analize si tendinte. In aceasta
privintd este important de a face o analiza ampla a procesului de creditare in
contextul stabilirii capacitatii de deservire a creditului clientului.




OCN “MOLDCREDIT” SRL

3.3.

Elementele de prevenire a supra-indatorarii sunt:

a) Proces de evaluare a clientului — pentru debitori, o analiza a capacitatii lor
de rambursare a creditului este cea mai buna practica de evaluare a platibilitagii
clientului. Evaluarea in mod obisnuit va include o analizA minutioasa a
fluxurilor existente ale clientului si prognoza realistd/rezervata cu o marja de
deviere. Gajul si alte garantii pot fi utilizate ca sursa secundara de achitare si ca
o confirmare a obligatiunii debitorului de rambursare a datoriei, insd decizia de
acordare a creditului trebuie sa fie facutd pe baza de analizd a capacitatii de
rambursare. Se recomanda ca metodologia de evaluare a gradului de bonitate a
clientului sa fie reglementatd prin limite cantitative de aprobare a creditului,
bazat pe o ratd a fluxurilor financiare disponibile in raport cu platile de
deservire a datoriilor. Acest coraport urmeaza sa cuprinda o marja de eroare si
cheltuieli neasteptate si poate fi ajustat la necesitate.

In cazul creditarii in grup, metodologia evaludrii bonitatii poate varia de la

un grup la altul. Obiectivul cheie este sistemul clar de cuantificare si
monitorizare a capacitatii de platd a membrilor grupului. Biroul istoriilor de
credit poate fi o sursa utild de informare despre un potential debitor si istoria de
creditare. Insi, este importanti intelegerea realisti a veridicitatii acestor
informatii si adaptarea lor corespunzatoare. Daca este cunoscut faptul ca biroul
istoriilor de credit este incomplet sau neactualizat, se recomanda ca calcularea
capacitatit de rambursare a creditului sa 1a in consideratie posibilitatea unor
datorii existente insd ne dezvaluite de catre client.
b) Conditii si prevederi ale creditului - Grafic de rambursare adecvat care ar
corespunde cu fluxurile financiare ale debitorului. PIifi lunare mici si cu
regularitate este cea mai comoda cale de a incuraja disciplina debitorului si
monitoriza performantele financiare. Aceastd abordare trebuie sa fie examinata
in paralel cu necesitatile si posibilitatile clientilor cu fluxuri financiare
sezoniere, asa ca fermierii sau cei care au luat credite pentru a procura
echipament care va lua timp pentru utilizarea lui efectiva. Transe mari cat si
plati finale mari trebuie evitate, fiindca pun pe seama clientului presiuni de
acumulare a sumelor mari de bani.

Utilizare adecvata a gajului. Gajul poate fi un element important a design-
ului produsului de credit. Disponibilitatea debitorilor de a depune gaj este un
indiciu de atarnare serioasd a clientului privind achitarea creditului. Gajul
deasemenea poate fi utilizat pentru protejarea intereselor creditorului in caz de
insolventa a debitorului. Gajul perceput trebuie sa fie comensurabil cu
obligatiunile clientului. Supra colateralizarea creditului poate cauza deficiente
clientului in caz de realizare a gajului. O abordare grijulie urmeaza a fi aplicata
in cazul realizdrii gajului care este critic necesar clientului (casd/mijloace de
existenta).

Transparenta — Societatea va comunica cu clientii sai In mod clar/deslusit,
suficient §i la timp intr-o manierd si limbaj pe intelesul clientilor pentru ca
clientii sd poatd lua decizii informate. Necesitatea in informatii transparente
despre costuri, termeni §i condifii ale produselor este primordiala.
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Comunicarea transparentd ofera posibilitate clientilor sa ia decizii responsabile
financiare proprii. Cand clientul dispune de informatii clare, suficiente si la
timp despre optiunile produsului, el este echipat sa decida ce produs este cel
mai bun pentru el si sd accepte consecintele deciziilor sale. Prin incurajarea
unei atmosfere de comunicare deschisd, transparenta deasemenea fortifica
relatiile de parteneriat intre societate si clienti. Deoarece clientii din sectorul de
microfinantare/creditare nebancara tipic au un nivel redus de educare sau
cunostinte financiare si pot fi necunoscufi cu produsele financiare, notiuni si
conditii aferente lor, este de responsabilitatea societdfii sd asigure ca a
comunicat cu clientul in limbaj accesibil lui ca sd Infeleagd, utilizand limbaj
simplu, particularitatile dialectice locale, iar in cazuri extraordinare de
comunicat prin desene, schite, etc.

Patru elemente cheie caracterizeazd acest principiu:

a) Utilizarea unui limbaj clar — transparenta cere utilizarea cuvintelor simple
si notiuni clare in limbajul simplu al clientului. Cuvintele complexe pot fi
utilizate, insd trebuie sa fie bine explicate. O atentie sporitd urmeaza a fi
acordatd necesitatilor clientilor care nu pot citi sau care au alte bariere de a
intelege asa ca: acuitate vizuala scazuta, varsta tanara, lipsa de experienta.
Aceste deziderate se aplica in procesul de prezentare a informatiei, inclusiv
publicitate, descrierea produsului si contractele de credit.

b) Informare completd a costurilor — informarea completd a costurilor
implica explicarea ratei dobanzii, inclusiv dobanda anuald efectiva; ratei de
schimb, penalitdtilor, primelor si comisioanelor. Informatia cu privire la
comisioanele partilor terte trebuie elucidate deasemenea. Comisioanele pentru
achitare anticipatd sau plati intarziate trebuie sa fie dezvaluite. Informatia
privind toate comisioanele trebuie sd fie furnizatd de rand cu detaliile cind
aceste comisioane sunt platibile si evenimentele care vor provoca aceste plati.
Aditional, clientii trebuie sa fie informati cand si care sunt limitele de
modificare a condifiilor contractuale asa ca: ratele dobanzilor pot sa fie
modificate pe parcursul perioadei creditului si In ce circumstante, cate
notificari si cum vor fi notificati. Costurile contractuale pot fi accesibile
clientilor in diverse locuri (publicitate poligrafica, in cadrul subdiviziunilor
societatii, in contractele de credit si documentele contabile ale partilor). O
combinare a costurilor totale ale creditului si rata anuald nominala a dobanzii
sau rata efectivd a dobanzii este salutabild si perfectd de a fi dezvaluita cu
referinta la normele si reglementarile locale in domeniul vizat.

¢) Informare completa non-cost — Societatea trebuie sd se asigure ca alte
prevederi non-cost a produselor sunt elucidate clar clientilor, asa ca: bariere de
tranzitie de la unele conditii la altele, ce se Intampla in caz de insolventa sau
default sau situatii similare. Produsele la pachet cer o atentie deosebita din
cauza ca pot fi mai complicate de a fi intelese de catre clienti si de comparat cu
alte produse. Transparenta mai presupune si dezvaluire clientilor a drepturilor
lor, inclusiv eventuale renuntari a drepturilor lor, cum sa faca reclamatii si
pastrarea secretului comercial.
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3.4.

d) Termene adecvat de dezvaluire — (pana, in timpul si dupa vanzarea
produsului). Datoritd faptului ca clientii au nevoie de timp pentru examinarea
informatiei aferente produselor si contractelor, de a compara optiuni, de a pune
intrebari, etc., informatia relevanta trebuie sa fie furnizata intr-un interval de
timp care ar oferi posibilitate clientilor sd facd decizii nefiind grabiti sau
presati. Acest concept se aplica informatiei furnizate in faza de
publicitate/marketing si cand contractul ce credit sau alt produs este semnat.
Informarea oportuna se refera si la furnizarea informatiei clientilor pe parcursul
perioadei de utilizare a produsului, asa ca furnizarea de notificari/inregistrari
contabile si accesul la informatii intre perioadele de raportare contabila.

e) Confirmarea informarii adecvate a clientului — Societatea este
responsabild de posedarea celor mai bune abilitdti de a sigura faptul ca clientii
sai inteleg produsele oferite. Realizarea acestor responsabilitati tine nu numai
de respectarea prezentei instructiuni ci $i pasi concreti care ar asigura precum
ca prevederile Instructiunii functioneaza (ex.contactari prin telefon sau
intalniri/feed-back sau chestionare completate anual de catre client privind
elemente de satisfacere a deservirii la societate, s.a.).

f) Informatii furnizate de catre si despre agentii de vanzari — Cand
serviciile sunt furnizate de agentul de vanzari, altul decat angajatul societatii,
agentul trebuie perfect sa Intruneasca si sd aplice standardele de transparenta
asemenea societatii. Este cunoscut ca agentii de vanzari nu pot fi in situatia de
a furniza informatii foarte detaliate sau sd raspundd minutios la intrebarile
clientilor. Minimal, agentii de vanzari trebuie sa informeze clientii privind
relatiilor lor cu Societatea si sa facad posibild transmiterea datelor de contact a
Societdtii pentru informare pentru a da posibilitate clientilor sd facd adresari,
reclamatii, s.a.

Responsabilitatea clientului: E de responsabilitatea clientului sa se
foloseasca de oportunitatea transparentei furnizate de a selecta produsele si
furnizorul de produse care cel mai bine ii convine necesitatilor lui. Clientii nu
trebuie sd accepte produsul a carui conditii el nu crede ca le va putea respecta.
Clientul in astfel de cazuri ar trebui sa reexamineze informatia furnizata si sa
faca comparatii cu alte produse si furnizori care-s relevanti si sa se incredinteze
caci a primit raspuns la toate intrebarile Tnainte de a lua o decizie. Clientii sunt
deasemenea responsabili pentru transparenta si onestitatea lor privind
informatia care o furnizeaza Societaii.

Preturi/costuri responsabile

Costurile, termenele si conditiile vor fi stabilite astfel, ca clientii sd-si poata
permite aceste costuri, totodata sa permita o dezvoltare sustenabild a societatii.
Societate va tinde sa ofere o rentabilitate reald pozitiva la resursele atrase.
Societatea ar trebui sa aplice tarife la produsele si serviciile oferite in asa mod
ca sd contribuie la o dezvoltare sdnatoasa pe termen lung a clientului, totodata
intrunindu-se necesitatile proprii ale societatii la o dezvoltare financiara stabila.
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3.5.

Societatea trebuie sa tinda sa atinga nivel Tnalt al eficientei activitatii sale, care
ar permite ca preturile oferite sa fie accesibile in masura posibilitatii si sa ofere
un plus de valoare a banilor rezonabil. Preturile necesitd o abordare prudenta
cand deservim clientii de la baza piramidei (cu venituri reduse), fiindca ei si
asa activeaza cu deficiente mari in resurse financiare. Preturile pot fi in
particular o provocare pe pietele locale mai slab dezvoltate, unde concurenta
nu joacd un rol semnificativ. Astfel, societatea e responsabila si ia in
consideratie capacitatea de plata a clientului cind se examineazd eficienta
operationala si marimea profitului. Transparenta este o pre-conditie pentru o
tarifare responsabila, din considerentul ca permite clientului sa inteleaga si sa
compare produsele si institutiile care crediteaza.

Doua elemente cheie caracterizeaza acest principiu:

a)Proceduri tarifare: Se recomanda ca societatea sd dispuna de proceduri
tarifare formale(interne) pentru fiecare produs care ia in calcul costurile
produselor furnizate, accesibilitatea pentru clienti, marja de profit doritd de
catre Societate si alte obiective care urmeaza a fi atinse de catre produs ca ex.
(deservirea clientilor cu venituri joase, maximizarea oportunitatilor de vanzari
incrucisate (cross-selling), etc).

Procedurile tarifare trebuie sd includd metode de comparatii a tarifelor in
domeniu aplicate de alfi jucatori din piatd. Dacd tarifele societdtii sunt
substantial mai mari sau mai joase, societatea trebuie sa fie capabild sa justifice
aceasta diferentd clienfilor sdi sau fondatorilor. Tarifele mai joase nu sunt
salutabile dacd se adevereste ca Societatea nu este viabild sau dispune de o
strategie pentru a spori cota de piata ca mai apoi sa ridice tarifele. Tarife mai
mari ar putea provoca ingrijorare, dacd societatea inregistreaza costuri
operationale mai mari decat concurentii. Tarifele mai mari ar putea fi salutabile
in cazul cand societatea a luat o decizie deliberativd de a utiliza profiturile
inalte de la vanzarea unui produs pentru subventionarea altui produs
neprofitabil, insa este foarte important pentru clienti.

b) Comisioane: Comisioanele pot contribui la insuficienta de transparentd a
costurilor, atat din considerentul calcularii costului total al produsului si pentru
ca unele comisioane ar putea fi neprevazute si astfel nu pot fi anticipate sau
chiar intelese de catre client. Ca principiu general este de dorit de a minimiza
formarea preturilor pe baza de comisioane. Cand comisioanele sunt necesare,
scopul ar trebui sa fie promovarea acoperirii rezonabile a sinecostului
resurselor societatii si de a Tncuraja un comportament adecvat de catre client.
Atitudine corecta §i respectuoasa fata de clienti

Angajatii Societatii cat si agentii de vanzare ai sai, vor trata clientii cu respect,
corect s1 nu vor aplica practici discriminatorii. Societatea va asigura prin
metode adecvate detectarea si eliminarea practicilor de coruptie cat si tratament
agresiv sau abuziv din partea angajatilor sdi si/sau agentilor de vanzari, in
particular in procesul de vanzari a produselor creditare si de colectare a
datoriilor problematice.
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Fiecare interactiune directd intre clienfi si angajati trebuie sa fie caracterizata
de onestitate, corectitudine si respect. Din cauza statutului socio-economic
scazut, clientii cu venituri mici sunt mai vulnerabili de a fi tratati inadecvat de
catre institutille de talie mare sau statale. Tratamentul inadecvat nu este
acceptabil pentru furnizori de servicii financiare orientate catre clienti la care
se refera si Societatea noastra. Selectarea si atarnarea fatd de client nu trebuie
sd includa discriminare de rasda, etnica, de sex, afiliere politicd, dezabilitati,
religie sau orientare.

Urmitoarele elemente cheie caracterizeaza acest principiu:

a) Angajamente fata de codul de eticad — Codul de etici este documentul care
stabileste misiunea societatii si coordoneaza valorile organizationale, asa ca:
atitudine corecta fatd de clienti. Aceste prevederi sunt elucidate si in
Regulamentul intern al Societatii. Comportamentul inacceptabil fata de clienti
se defineste clar si In unele cazuri sunt specificate si sanctiuni fatd de angajati.
Prevederile Regulamentului intern trebuie sa fie viabile, sd fie aprobate de
catre Consiliul Societatii, contrasemnat de catre angajatii societatii si membrii
Consiliului, sa fie revizuit/ajustat la necesitate. Tofi angajatii urmeaza sa fie
instruiti privind aplicabilitatea acestor prevederi in procesul de activitate.

b) Nediscriminarea — inseamna o atitudine egala fata de toti clientii cu privire
la rasa, religie, etnie, afiliere politicd, dezabilitati sau sex. Implementarea
efectiva a nediscrimindrii poate uneori sa fie complicata in sectorul de creditare
nebancara, din cauza ca unii furnizori de servicii financiare sau creat specific
pentru adresarea catre necesitatile oamenilor care au avut de suferit de pe urma
discriminarii in eforturile lor de a obtine servicii financiare, ex. focusareca
finantatorului spre deservirea clientilor - femei.

¢) Structura motivanta si practici de vanzari adecvate — suplimentar,
influentarii prin codul de etici, angajatii se influenfeazd prin politici
motivationale. Aceste prevederi sunt expuse detaliat si in Regulamentul de
evaluare a performantelor si motivarea angajatilor societatii aprobat de catre
Consiliul Societatii, p.v. nr.7 din 27.12.2010. Este important s asiguram ca
motivarea materiald a angajatilor sd se armonizeze cu un comportament
responsabil. Nu este important doar sd ne asigurdm cd comportamentul
iresponsabil nu este premiata (ex. prime mari legate doar de vanzari, fara a face
legatura cu calitatea creditului), dar societatea trebuie sa creeze masuri
stimulatorii pentru a premia angajatii pentru relatii bune stabilite cu clientii. In
acest sens, pe bazd anuala se completeaza de catre clienti — chestionar special
privind calitatea serviciilor oferite de societate si factori de satisfactie.

d) Utilizarea responsabila a agentilor de vanzari — Agentii de vanzari pot
juca roluri diferite in procesul de furnizare a produselor si serviciilor societatii,
asa ca: vanzari de produse, gestionarea reinoirii/modificarii contractelor si
colectarea datoriilor neperformante in conformitate cu genurile de activitate
permise de legislatia in vigoare si contractele incheiate cu agentii. Utilizarea
agentilor ridica diferite probleme de protectie a clientilor in dependenta de
rolul agentilor si relatia lor cu societatea. Astfel, societatea urmeaza sa
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revizuiasca cu grija cum sa se asigure ca agentii se conformeaza cu standardele
cerute pentru atitudine responsabila fatd de clienti.
e) Prevenirea elementelor coruptibile a angajatilor — atitudinea responsabila
fata de clienti In mod evident exclude obtinerea de mijloace banesti sau alte
beneficii de la clienti in schimbul furnizarii produselor si deasemenea alte
forme de comportament corupt al angajatilor. O culturd corporativa puternica
poate ajuta la limitarea coruptiei intr-o masurd oarecare, din cauza ca aceasta ar
trebui sa creeze un mediu in care alti angajati pot fi siguri si garantati in caz de
furnizare a informatiei elocvente 1n acest sens.
f) Informarea clientilor privind drepturile lor — clientul trebuie sa inteleaga
drepturile sale cu scopul de a recunoaste si sa raspunda adecvat cand ei nu sunt
tratati responsabil. Informatiile despre drepturile clientilor, inclusiv cu privire
la modalitatea de afectuare a reclamatiilor poate fi oferita verbal si in forma
scrisd, (ex. contracte de credit, alte materiale disponibile).
g) Feedback de la clienti (legatura inversa) — instrumente importante pentru
evaluarea succeselor societatii In promovarea atitudinii responsabile fatd de
clienti sunt chestionare, anchete completate de catre clienti de regula in
societate anual; intervievarea intampldtoare a partilor terte; ,,mystery
shopping” in cadrul céreia un specialist figureaza ca client; si un sistem efectiv
pentru reclamatii din partea clientilor.

3.6. Confidentialitatea informatiei despre client
Confidentialitatea informatiei individuale a clientului va fi respectatd in
conformitate cu reglementarile interne si legislatia in vigoare a Republicii
Moldova, inclusiv modul de prelucrare si pastrare a datelor cu caracter
personal. Informatia colectata de la client va fi utilizata doar pentru scopurile
societatii sau in conformitate cu prevederile legale, altfel orice informatii pot fi
colectate/utilizate doar cu acordul clientului.
Confidentialitatea informatiei personale este un drept care protejeaza libertatile
individuale si private. Confidentialitatea informatiei financiare personale este
importantd in special fiindca ajutd prevenirea pierderilor cauzate de furt sau
fraude. Clientii sunt deasemenea responsabili de protejarea informatiei
financiare, secrete de care ei dispun si sa corecteze datele neveridice detinute
de institutia financiara a clientului.
Sase elemente caracterizeaza acest principiu:
a) Proceduri si politici complete - Referitor la statutul legilor nationale in
acest domeniu, societatea trebuie sa posede proceduri sau politici de pastrare a
secretului comercial si privat. In acest sens, Societatea se conduce de Legile
Republicii Moldova, Statutul sdu si de Regulamentele interne si contractele
incheiate cu clientii.
b) Securitatea informationald — societatea trebuie sd dispuna de proceduri
clare pentru asigurarea securitdfii informatiei electronice si scrise. Procedurile
care se aplicd in cazul informatiei scrise include accesul la informatie,
copierea, pastrarea, transmiterea in cadrul societatii si in afara ei, arhivarea,
lichidarea si securitatea totala a informatiei scrise. Cu referinta la informatiile
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electronice, aceasta implica: introducerea datelor, modificarea lor, actualizarea
informatiei, accesul la informatii, transferul securizat al informatiei in cadrul si
in afara societdtii, arhivarea, lichidarea, securitatea sistemelor back-up, etc.
Angajatii trebuie sa fie informati si scolarizati cu privire la aceste prevederi.

¢) Informatii furnizate clientilor despre drepturile si responsabilitatile lor
— este important pentru clienti sd cunoasca politicile si procedurile de pastrare a
secretului privat de catre societate. Clientii trebuie sa fie instructati cu privire la
responsabilitatea lor de a asigura confidentialitatea datelor sale, asa ca
pastrarea inregistrarilor contabile, documente oficiale intr-un loc sigur si sa nu
divulge codurile de identificare personala.

d) Renuntarea la drepturile private — este important pentru societate sa
dispuna de prevederi/proceduri clare, (exemplu) cand clientul alege sa refuze la
drepturile lui private, asa ca furnizarea istoriei creditare cu alt creditor.
Renunturile trebuie sa fie pentru scopuri specifice si limitate; clientii nu trebuie
sda fie solicitati sd semneze refuzuri de ordin general care elimina toate
drepturile la secretul privat. Unele renuntari trebuie sa fie scrise simplu si clar,
sa fie explicate clientului si fiind admisibile semnate de catre client.

e) Informatii care pot fi utilizate in scopuri discriminatorii — Informatii care
pot fi utilizate pentru discriminare ilegala sau doar arbitrara, asa ca informatii
despre apartenenta etnica, religie, afiliere politicd, nu trebuie sd fie colectate
(cu exceptia cazurilor prevazute expres prin lege).

f) Furnizarea informatiei despre client — in cazurile cind societatea
furnizeaza informatia despre client cu persoane afiliate in scopuri de vanzari
incrucisate, clientului trebuie sad-i fie oferitd posibilitatea de a se refuza cu
exceptia cazurilor tipice cand clientul nu poate sa se eschiveze de la furnizarea
informatiei asa ca: contracte cu persoane terte privind acordarea serviciilor de
marketing, procesarea de date, agentii de colectare, etc.

Existd o practicd comuna in sectorul de creditare nebancara, atat in cadrul
organizatiilor de creditare nebancara, cat si investori, creditori, s.a. de a utiliza
poze si alte informatii despre client in materialele promotionale si
informationale. Orice utilizare a acestor informatii sau studii de caz in
marketing sau alte materiale publice trebuie sa fie coordonate din timp in
forma scrisa cu clientul.

3.7. Mecanisme de solutionare a reclamatiilor (plingerilor) —

Societatea va dispune de mecanisme promte pentru solutionarea problemelor si
reclamatiilor clientilor i va utiliza aceste mecanisme atat pentru solutionarea
problemelor individuale céat si Tmbunatafirea produselor si serviciilor oferite.
Este inevitabila situatia de a nu avea clienti nesatisfacuti sau reclamatii.
Societatea trebuie sa directioneze si sa solutioneze aceste chestiuni repede si
eficient. Societatea va inregistra reclamatiile pentru a imbunatafi serviciile si
produsele furnizate.
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IV. Dispozitii finale

4.1. Prezenta Instructiune intra in vigoare la data aprobarii de catre Consiliul
Societatii s1 este obligatorie pentru executare de catre salariatii OCN
,,MoldCredit” SRL si Agentii de vanzari.
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