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INFORMATII PRIVIND DEPUNEREA S| SOLUTIONAREA RECLAMATIILOR

~Paynet Services” S.R.L.
/in vigoare din 01.10.2026/

In conformitate cu prevederile Regulamentului privind gestionarea si solutionarea
reclamatiilor, aprobat prin Hotararea Comisiei Nationale a Pietei Financiare nr. 25/6 din
26 mai 2026, ,Paynet Services” S.R.L. asigura un mecanism accesibil, gratuit, transparent
si nediscriminatoriu pentru depunerea si solutionarea reclamatiilor referitoare la
serviciile de plata si activitatea de emitere a monedei electronice.

1. Cum poate fi depusa o reclamatie

Reclamatia poate fi depusa gratuit prin oricare dintre urmatoarele modalitati:
a) La sediul ,,Paynet Services” S.R.L.

mun. Chisinau, bd. Decebal nr. 6.

b) Prin posta sau curier

Reclamatia poate fi transmisa prin intermediul serviciilor postale sau prin curier la
adresa:

~Paynet Services” S.R.L.
mun. Chisinau, bd. Decebal nr. 6, Republica Moldova, MD-2038.

¢) Prin e-mail
Reclamatia poate fi transmisa la una dintre urmdtoarele adrese:

e sSupport@paynet.md
o info@paynet.md

d) Prin formularul electronic
Reclamatia poate fi transmisa prin formularul electronic disponibil pe pagina oficiala:

www.paynet.md/ro/home/contacts
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(+373) 78 999 998 / info@paynet.md
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e) Prin aplicatia ,,Paynet Portofel”

Reclamatia poate fi transmisa prin compartimentul dedicat ,Support” din aplicatia
~Paynet Portofel”.

f) Prin alte canale electronice puse la dispozitie de ,,Paynet Services” S.R.L.
Inclusiv prin canalele de comunicare electronica aprobate si utilizate de institutie.
Ce trebuie sa contina reclamatia

Pentru a permite examinarea reclamatiei, aceasta trebuie sa contina, dupa caz:

o numele si prenumele sau denumirea reclamantului;

o datele de contact care permit comunicarea cu reclamantul, inclusiv numarul de
telefon, adresa postala si/sau adresa de e-mail;

o descrierea faptelor si a circumstantelor care constituie obiectul reclamatiei;

o solicitarea reclamantului privind remedierea situatiei, dupa caz;

e semnadtura reclamantului sau a reprezentantului acestuia, in cazurile prevazute
de legislatie.

Reclamantul poate anexa orice documente sau informatii relevante pentru sustinerea
reclamatiei.

Depunerea unei reclamatii nu este conditionata de achitarea unei taxe, a unui comision
sau a altui cost, cu exceptia cazurilor expres prevazute de legislatie.

2. Confirmarea primirii reclamatiei

~Paynet Services” S.R.L. inregistreaza reclamatiile indiferent de modalitatea prin care
acestea au fost transmise si atribuie fiecarei reclamatii un numar unic de inregistrare.

Confirmarea primirii reclamatiei se transmite, de regula, in termen de cel mult 5 zile
lucratoare de la receptionarea acesteia.

Confirmarea va contine, cel putin:

o numarul unic de inregistrare al reclamatiei;

o datainregistrarii;

o subdiviziunea responsabila de examinarea reclamatiei;

« modalitatea de comunicare utilizata pe parcursul examinarii, dupa caz.
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Tn cazul reclamatiilor depuse la sediul ,Paynet Services” S.R.L., confirmarea poate fi
realizata prin eliberarea unei dovezi de receptionare la momentul depunerii.

In cazul reclamatiilor transmise electronic sau prin alte mijloace, confirmarea poate fi
transmisa prin mijloace electronice atunci cand ,Paynet Services” S.R.L. cunoaste adresa
de e-mail sau numarul de telefon al reclamantului.

In cazul reclamatiilor care pot fi solutionate integral in termen de pana la 5 zile
lucratoare de la receptionare, confirmarea separata a primirii poate sa nu fie transmisa.

3. Termenul de solutionare a reclamatiei

.Paynet Services” S.R.L. examineaza si solutioneaza reclamatiile fara fintarzieri
nejustificate si, in cazul reclamatiilor privind serviciile de plata si emiterea de moneda
electronica, in termenul prevazut de legislatia aplicabila.

Termenul general pentru transmiterea raspunsului final este de cel mult 15 zile
lucratoare de la data inregistrarii/receptionarii reclamatiei.

In cazul in care, din motive independente de vointa ,Paynet Services” S.R.L., rdspunsul
final nu poate fi transmis in termenul de 15 zile lucratoare, reclamantului i se transmite
un raspuns provizoriu, care va indica:

o motivele intarzierii;
o masurile intreprinse pentru solutionarea reclamatiei;
o termenulin care va fi transmis raspunsul final.

Tn orice caz, termenul pentru transmiterea raspunsului final nu va depasi 35 de zile
lucratoare de la data receptionarii reclamatiei, In conditiile legislatiei aplicabile.

Raspunsul final va contine solutia adoptata si motivele de fapt si de drept care au stat la
baza acesteia.

4. Modalitatea de comunicare a raspunsului

Raspunsul final se comunica reclamantului, de regula, prin acelasi mijloc de comunicare
utilizat pentru depunerea reclamatiei, daca reclamantul nu a indicat o alta modalitate
de comunicare.
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In cazul in care reclamantul a indicat o adresd de e-mail pentru comunicarea
raspunsului, raspunsul poate fi transmis prin e-mail.

In cazul comunicarii prin intermediul serviciilor postale, rdspunsul se transmite prin
scrisoare recomandata cu aviz de receptie.

La solicitarea reclamantului, informatiile privind procedura de depunere si solutionare a
reclamatiilor 1i pot fi puse la dispozitie pe un suport durabil, in termen de cel mult 1 zi
lucratoare de la primirea solicitarii.

5. Subdiviziunea responsabila de gestionarea si solutionarea reclamatiilor

In cadrul ,Paynet Services” S.R.L., functia internd de gestionare si solutionare a
reclamatiilor este exercitata de: DEPARTAMENTUL JURIDIC

Departamentul Juridic coordoneaza procesul de receptionare, inregistrare, examinare si
solutionare a reclamatiilor si asigura comunicarea cu reclamantul pe parcursul
examinarii acestora.

Pentru depunerea reclamatiilor si comunicarea cu ,Paynet Services” S.R.L. pot fi utilizate
urmatoarele date de contact:

E-mail:
support@paynet.md
info@paynet.md

Adresa:
mun. Chisinau, bd. Decebal nr. 6, Republica Moldova

Formular electronic:
www.paynet.md/ro/home/contacts

6. Dreptul de a sesiza Comisia Nationala a Pietei Financiare

In cazul in care reclamantul nu este de acord cu raspunsul ,Paynet Services” S.R.L. sau
nu a primit un raspuns in termenul legal, acesta are dreptul de a se adresa Comisiei
Nationale a Pietei Financiare (CNPF), in conditiile legislatiei aplicabile.
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Datele de contact ale CNPF

Comisia Nationala a Pietei Financiare
bd. Stefan cel Mare si Sfant nr. 77, mun. Chisindu, MD-2012, Republica Moldova

E-mail: office@cnpf.md
Telefonul consumatorului: (+373 22) 85-95-95
Telefon: (+373 22) 85-94-01

Petitia catre CNPF poate fi depusad, inclusiv, prin e-mail, prin posta sau la sediul CNPF.

Informatii suplimentare privind depunerea petitiilor sunt disponibile pe pagina oficiala a
CNPF: www.cnpf.md

7. Solutionarea alternativa a litigiilor

Reclamantul poate utiliza, dupa caz, mecanismele de solutionare alternativa a litigiilor
prevazute de legislatia Republicii Moldova, in cazul in care pentru litigiul respectiv este
disponibila o entitate de solutionare alternativa a litigiilor (SAL) competenta.

8. Accesibilitatea informatiilor
Prezentele informatii sunt puse la dispozitia reclamantilor:

« informat fizic, la sediul ,Paynet Services” S.R.L.;
« informat electronic, pe pagina oficiala www.paynet.md.

Informatiile sunt mentinute actualizate si vor fi modificate ori de cate ori intervin
schimbari in cadrul legal, in organizarea functiei de gestionare a reclamatiilor sau in
datele de contact relevante.

Data ultimei actualizari: 01.10.2026
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