PROCEDURA DE LUCRU PRIVIND GESTIONAREA RECLAMATIILOR DE
GARANTIE

Art. 1. Scopul procedurii

Prezenta procedurd stabileste modul de primire, analizd, verificare, remediere i documentare a
reclamatiilor formulate de proprietarii unitétilor locative in perioada de garantie, in vederea asigurarii
unei evidente complete a interventiilor efectuate si a respectirii obligatiilor asumate de dezvoltator.

Art. 2, inregistrarea reclamatiei

Orice reclamatie privind existenta unei neconformititi va fi formulati in scris, prin e-mail la
lacramioara@imogroup.ro sau vanzari@imogroup.ro sau adresd scrisi transmisd la sediul ISG
INVESTMENTS & CONSTRUCTIONS S.R.L. Aceasta va cuprinde datele de identificare ale
solicitantului, ale imobilului afectat si aspectele reclamate.

In termen de maximum 2 zile lucritoare de la primirea sesizarii, dezvoltatorul va confirma primirea
acesteia si va informa pe reprezentantul tehnic al constructorului din cadrul firmei de constructii
IMOBILIARE SOLUTIONS GROUP SRL pentru a lua mésurile de remediere ce se impun.

Art. 3. Constatarea preliminari

Reprezentantul tehnic al constructorului va efectua o verificare preliminara la fata locului unde va
constata dac#: defectul este reclamat in perioada de garantie, daci existd proces verbal de predare
primire si va efectua incadrarea preliminaré a defectiunii:

Categoria A — Urgenti
Exemple: afecteazi structura de rezistenta
existd risc pentru persoanele care locuiesc la adresa ori pentru vecini
sunt grav avariate instalatiile
Termen de interventie pentru constatare: maxim 2 zile lucritoare de la primirea sesizarii.

La categoria urgenti se incadreazd defecte care afecteazi sinitatea, siguranta persoanelor sau
integritatea constructiei.

Categoria B — Defecte importante
Exemple: infiltratii locale
nefunctionare instalatii
desprindere zugriveald pe suprafete importante
deformarea elementelor de tAmplarie
Termen de interventie pentru constatare: maxim 4 zile lucriitoare de la primirea sesizirii.

La defect important se incadreazi orice neconformitate care afecteazd in mod semnificativ
functionalitatea, confortul, etanseitatea sau utilizarea normald a locuintei (ex. imposibilitatea utilizarii
unei camere ori a unei instalatii), fara a genera un risc iminent pentru sinitate, siguranta persoanelor
sau integritatea constructiei.

Categoria C Defecte minore

Exemple: retusuri vopsea



Fisuri
Reglaje tamplarie
Termen de interventie pentru constatare: maxim 10 zile lucritoare de la primirea sesizarii.

Defect minor reprezinti orice neconformitate cu caracter preponderent estetic sau de reglaj, care nu
afecteazi siguranta constructiei, functionalitatea instalatiilor ori etanseitatea imobilului.

Cu aceasti ocazie se va intocmi o noté de constatare care va cuprinde:
e data verificérii;
e persoanele prezente;
e constatdrile preliminare;
o fotografii ale zonelor afectate;
e misurile de remediere propuse;
e perioada cind se pot realiza remedierile.
Art. 4. Programarea lucririlor de remediere
Programarea lucririlor de remediere se va efectua la data stabilitd de comun acord cu proprietarul.

In cazul in care proprietarul nu permite accesul sau refuzi si comunice o datd pentru efectuarea
reparatiilor, reclamatia se suspendad administrativ pana la asigurarea accesului.

Art. 5. Executarea lucririlor
La data convenita cu proprietarul se va proceda la realizarea reparatiei.

In situatia in care, dupa inceperea lucririlor, se constati cd amploarea defectului este mai mare decét
cea estimata initial, acest aspect va fi comunicat de indaté proprietarului.

Termen de interventie pentru remediere defectiuni Categoria A — Urgenti: 24 -72 de ore de la data
constatirii, in functie de timpul necesar pentru achizitia materialelor si alocarea echipei de lucru
specializate.

Termen de interventie pentru remediere defectiuni Categoria B — Defecte importante: 7-10 zile
lucritoare de la data constatirii, in functie de timpul necesar pentru achizitia materialelor si alocarea
echipei de lucru specializate.

Termen de interventie pentru remediere defectiuni Categoria C Defecte minore: 20-30 zile
lucritoare de la data constatirii, in functie de timpul necesar pentru achizitia materialelor §i alocarea
echipei de lucru specializate.

Art. 6. Comunicarea cu proprietarul

Pe durata interventiei, proprietarul va fi informat cu privire la:
¢ natura lucrérilor efectuate;
o durata estimaté a interventiei;

o eventualele intirzieri determinate de timpii tehnologici de uscare sau de specificul
materialelor utilizate.

Art. 7. Receptia lucrarilor
La finalizarea interventiei se va intocmi un proces-verbal de receptie a lucrérilor de remediere.

Procesul-verbal va cuprinde:



e descrierea lucrarilor executate;
e perioada in care au fost efectuate;
e materialele utilizate;
o eventualele observatii formulate de proprietar.
Procesul-verbal va fi prezentat proprietarului pentru analizi si semnare.

In cazul refuzului de semnare, dezvoltatorul va consemna refuzul in document, iar procesul-verbal va
produce efecte ca document intern de evidentd a interventiei.

Art. 8. Reclamatii ulterioare

In cazul in care proprietarul semnaleaza reaparitia aceleiasi neconformititi sau aparifia unor probleme
conexe, dezvoltatorul va proceda la 0 noui analizi tehnic.

Reclamatia ulterioard va fi tratatd ca o continuare a dosarului de garantie existent, pastrindu-se
intreaga documentatie aferentd interventiilor anterioare.

Art. 9. Accesul in imobil

Proprietarul are obligatia de a permite accesul reprezentantilor tehnici desemnati de dezvoltator
pentru efectuarea verificérilor si lucrarilor necesare.

In cazul in care accesul este refuzat sau imposibil din motive imputabile proprietarului, reclamatia se
suspendd administrativ pani la asigurarea accesului.

Perioada in care verificarea sau remedierea nu poate fi efectuati din cauza lipsei accesului nu poate
fi imputata dezvoltatorului.

Art. 10. Dosarul de garantie
Pentru fiecare reclamatie se va constitui un dosar de garantie care va contine:
» reclamatia initial3;
» corespondenta purtats;
e nota de constatare;
o fotografii;
» note de suspendare a reclamatiei pe durata lipsei de raspuns a proprietarului;
» procese-verbale;
» orice alte documente relevante.
Art. 11. Relatia cu autorititile

In cazul formulérii unei reclamatii citre ANPC sau citre alte autoritifi, dosarul de garantie va
constitui documentatia oficiald a dezvoltatorului si va face dovada verificarilor, interventiilor si
masurilor Intreprinse pentru solutionarea reclamatiei.

Art. 12, Situatii care nu constituie defecte de constructie

Nu constituie defecte de constructie, ci reprezintd manifestiri normale ale procesului de acomodare
si tasare a cladirii urmétoarele:

e tasarea normali a clddirii in primii ani;
o fisuri fine de contractie fara caracter structural;
o zgirieturi sau deteriordri aparute dupd predare;



e uzura normal3 cauzati de utilizare;

o defecte generate de mobilierul montat de proprietar;

o modificiri efectuate de proprietar sau de terti contractati de acesta;

e condens cauzat de lipsa ventildrii corespunzétoare a locuintei;

 disconfortul subiectiv privind nuante, texturi sau aspecte estetice care respectd proiectul si
standardele tehnice aplicabile.

Art 13. Arhivarea documentelor

Toate documentele privind reclamatiile de garantie se vor pastra in format electronic si/sau fizic
pentru o perioada de 24 de luni.

Art 14. Perioada de garantie

Executarea lucriri de remediere nu determind prelungirea perioadei de garantie aferente imobilului,
cu exceptia situatiei in care pértile convin expres contrariul, in scris.

Art 14. Principii generale

Societatea va trata toate reclamatiile cu bund-credintd, promptitudine si profesionalism, urmarind
identificarea si remedierea eventualelor neconformititi intr-un termen rezonabil si mentinerea unei
relatii transparente si constructive cu proprietarii.

Toate interventiile vor fi documentate corespunzitor, astfel incdt si poati fi demonstrati atét
respectarea obligatiilor de garantie, cit si conduita diligentd a societdtii in eventualitatea unor
verificiri efectuate de autorititi sau a unor litigii.
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