
Aprobat prin Ordinul

REGULAMENT

privind mecanismele de solufionare a reclamafiilor clienlilor in cadrul

OCN GRAND CREDIT SRL



1. Dispozifii Generale

1.1. Regulamentul/procedura are drept scop asigurarea unui sistem funcfional qi eficient detratare a

reclamaliilor parvenite din partea clienfilor sdi in adresa OCN GRAND CREDIT SRL, stabileqte

modalitdfile de receplie qi solulionare a reclamaliilor, precum qi responsabilii implicali in acest

proces.

1.2. Procedura respectivd este elaborat6 inbazaprevederilor Legii Nr.105 din 13.03.2003 "Privind

protectia consumatorilor".

1.3. Toate reclamaliile clienlilor OCN GRAND CREDIT SRL (in continuare - client) trebuie sI fie

la maxim solufionate de cdtre angajalii companiei implicafi in deservirea clien{ilor, in momentul

apariliei lor. .1

1.4. Prezenta Procedura defineqte regulile gi procesul/etapele de tratare a reclamaliilor de care pot

beneficia atdt compania, cdt qi clienlii sdi, reclamanfii precum qi alte pdrli interesate, qi este

obligatorie pentru toate departamentele companiei implicate in procesul de tratare a reclama{iilor.

l.S.,Fiecare reclamatie este un instrument important pentru imbundtdjirea calitSlii proceselor de

companiei qi deservirii clientilor OCN GRAND CREDIT SRL.

2. Definifii Reclamafie - exprimarea insatisfacfiei, adresatd unei organizatiei, referitoare la

produsele qi / sau serviciile sale sau la procesul in sine de tratare arcclama[iilor, la care este agteptat

in mod explicit sau implicit un rdspuns.

3. Obiectivele managementului de tratare a reclama{iilor

Principalele obiective ale managementului de tratarc a reclama{iilor urmdrite de OCN GRAND

CREDIT SRL sunt:

3.1. Sporirea satisfacliei clientului prin crearea unui mediu orientat cdtre client.

3.2. Recunoaqterea qi rezolvarea nevoilor gi agteptdrilor reclamanfilor.

3.3. Punerea la dispozilia reclamantilor a unui proces al reclamatiilor deschis, eficace qi ugor de

utilizat.

3.4. Analizarea qi evaluarea reclamaliilor pentru a imbundtdli calitatea produsului gi a serviciului

furnizat clientului.

3.5. Analizarea eficacitdjii qi eficienlei procesului de tratare a reclamatiilor.

3.6. Respectarea legislaliei in vigoare, a reglementarior interne gi a deciziilor conducerii.

4. Recep{ionarea reclamafiilor

4.1. Clientul poate depune reclamalia utilizdnd una din modalitdlile de mai jos:

a) Personal, prin inregistrarea in Registrul de Reclama\iila sediul companiei.



b) Personal sau prin reprezentant, imputernicit in modulprevazut de legislafie, prin cerere/notificare

scrisd pe numele companiei, expediatd prin poqta obiqnuitd la adresa juridic6 a companiei sau poqta

electronica: grandcreditmd@gmail.com, (reclamatia in formd electronicS trebuie sd corespundd

cerinlelor fatd de documentul electronic, inclusiv aplicarea semndturii digitale, in conformitate cu

legislatia in vigoare).

4.2. ReclamaJiile vor fi inregistrate conform legislaliei in vigoare.

5. Cerin{ele fa{[ de confinutul reclamafiei:

5.1. O reclamalie scrisd de clientul OCN GRAND CREDIT SRL trebuie sd conlin6:

a) Numele qi prenumele reclamantului;

b) Num6rul de telefon qi/sau numdrul contractului (referin!6 la documentul aferent operafiunii

efectuate, dupdcaz);

c) Adresa de domiciliu sau adresa la care urmeazd sd fie trimis rdspunsul;

d) Data depunerii reclamafiei;

e) Esenla problemei abordate;

f) Copii de pe documente Ei dovezi, in cazul dacd subiectu line de examinare a unor aspecte

adilionale, alte documente dupd caz;

g) Semndtura reclamantului (olografa).

6. Termenul de examinare a reclamafiilor

6.1. Termenele de examinare ale reclamaliei gi prezentarea rdspunsului clientului sunt executate

conform legislatie in vigoare.

6.2. Rezultatele/rdspunsul examindrii oricdrei reclamalii se transmit clientului conform c6ilor de

comunicare prevazute de lege si/sau contract.

6.3. Copiile rdspunsurilor expediate'ionsumatorilor se pdstreazi conform procedurii legale.

7. Litigii

7.1. Pentru orice litigiu ce decurge din / in legdturd cu reclama{ia qi care nu s-a solulionat pe cale

amiabild, clientul poate accesa cdile legale, conform legislaliei Republicii Moldova.

8. Pistrarea Registrului de reclamafii

8.1. Registrul de reclamatii este un document de strictd evidentd ;i este finut conform normelor

legale.

8.2. Se interzice scoaterea Registrului de reclama{ii din incinta unitd{ii.


