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1. Dispozitii Generale

1.1. Regulamentul/procedura are drept scop asigurarea unui sistem functional si eficient de tratare a
reclamatiilor parvenite din partea clientilor sai in adresa OCN GRAND CREDIT SRL, stabileste
modalititile de receptie si solutionare a reclamatiilor, precum si responsabilii implicati in acest
proces.

1.2. Procedura respectivi este elaboratd in baza prevederilor Legii Nr.105 din 13.03.2003 "Privind
protectia consumatorilor”.

1.3. Toate reclamatiile clientilor OCN GRAND CREDIT SRL (in continuare - client) trebuie sa fie
la maxim solutionate de citre angajatii companiei implicati in deservirea clientilor, iIn momentul
aparitiei lor.

1.4. Prezenta Procedura defineste regulile si procesul/etapele de tratare a reclamatiilor de care pot
beneficia att compania, cit si clienfii sai, reclamantii precum si alte parti interesate, si este
obligatorie pentru toate departamentele companiei implicate in procesul de tratare a reclamatiilor.

1.5. Fiecare reclamatie este un instrument important pentru imbundtatirea calitdtii proceselor de
companiei si deservirii clienfilor OCN GRAND CREDIT SRL.

2. Definitii Reclamatie - exprimarea insatisfactiei, adresatd unei organizatiei, referitoare la
produsele si / sau serviciile sale sau la procesul in sine de tratare a reclamatiilor, la care este agteptat
in mod explicit sau implicit un raspuns.

3. Obiectivele managementului de tratare a reclamatiilor

Principalele obiective ale managementului de tratare a reclamatiilor urmérite d¢ OCN GRAND
CREDIT SRL sunt:

3.1. Sporirea satisfactiei clientului prin crearea unui mediu orientat cétre client.
3.2. Recunoasterea si rezolvarea nevoilor si agteptarilor reclamantilor.

3.3. Punerea la dispozitia reclamantilor a unui proces al reclamatiilor deschis, eficace si usor de
utilizat.

3.4. Analizarea si evaluarea reclamatiilor pentru a imbunititi calitatea produsului si a serviciului
furnizat clientului.

3.5. Analizarea eficacitatii si eficientei procesului de tratare a reclamatiilor.

3.6. Respectarea legislatiei in vigoare, a reglementarior interne si a deciziilor conducerii.
4. Receptionarea reclamatiilor

4.1. Clientul poate depune l;eclamagia utilizdnd una din modalitétile de mai jos:

a) Personal, prin inregistrarea in Registrul de Reclamatii la sediul companiei.

Versiunea 2.0. din 09.10.2023



b) Personal sau prin reprezentant, imputernicit in modul prevazut de legislatie, prin cerere/notificare
scrisd pe numele companiei, expediatd prin posta obisnuita la adresa juridicd a companiei sau posta
electronicd: grandcreditmd@gmail.com, (reclamatia in forma electronicd trebuie sd corespunda
cerintelor fatd de documentul electronic, inclusiv aplicarea semniturii digitale, in conformitate cu
legislatia in vigoare).

4.2. Reclamatiile vor fi inregistrate conform legislatiei in vigoare.

5. Cerintele fati de continutul reclamatiei:

5.1. O reclamatie scrisd de clientul OCN GRAND CREDIT SRL trebuie sd contin:
a) Numele si prenumele reclamantului;

b) Numirul de telefon si/sau numdrul contractului (referintd la documentul aferent operatiunii
efectuate, dupa caz);

¢) Adresa de domiciliu sau adresa la care urmeaza sa fie trimis raspunsul;
d) Data depunerii reclamatiei;
e) Esenta problemei abordate;

f) Copii de pe documente si dovezi, in cazul dacd subiectu tine de examinare a unor aspecte
aditionale, alte documente dupd caz;

g) Semnitura reclamantului (olografa).
6. Termenul de examinare a reclamatiilor si persoanele responsabile de examinarea acestora

6.1. Termenele de examinare ale reclamatiei si prezentarea raspunsului clientului sunt de 10 zile de
la receptionarea contestatiei.

6.2. Rezultatele/rdspunsul examindrii oricarei reclamatii se transmit clientului conform cdilor de
comunicare prevazute de lege si/sau contract inclusiv la adresa de la care a parvenit reclamatia.

6.3. Copiile raspunsurilor expediate consumatorilor se pastreazd conform procedurii legale.
6.4. Reclamatiile se examineazi de administratorul intreprinderii personal.
7. Litigii

7.1. Pentru orice litigiu ce decurge din / in legaturd cu reclamatia si care nu s-a solutionat pe cale
amiabild, clientul poate accesa caile legale, conform legislatiei Republicii Moldova.

8. Pastrarea Registrului de reclamatii

8.1. Registrul de reclamatii este un document de strictd evidentd si este tinut conform normelor
legale.

8.2. Se interzice scoaterea Registrului de reclamatii din incinta unitaii.
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