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Dispozitii Generale

Procedura are drept scop asigurarea unui sistem functional si eficient de tratare a
reclamatiilor parvenite din partea clientilor séi n adresa Iute Credit SRL, stabileste
modalitatile de receptie si solutionare a reclamatiilor, precum si responsabilii implicati in
acest proces.

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

Toate reclamatiile clienfilor Tute Credit SRL (in continuare - client) trebuie sa fie la
maxim solufionate de catre angajatii companiei implicati in deservirca clientilor, in
momentul aparitiei lor.

Prezenta Procedura defineste regulile si procesul/etapele de tratare a reclamatiilor de care
pot beneficia atit compania, cit si clientii sdi, reclamantii precum gi alte parti interesate, i
este obligatorie pentru toate departamentele companici implicate in procesul de tratare ¢
reclamatiifor.

Fiecare reclamatie este un instrument important pentru imbundtitirea calititii - proceselor
de business ale companieli i deservitii clientilor Tute Credit SRL.,

Definitii

Recelamatie - exprimarea insatisfactiei, adresatd unei organizatii, referitoare la produsele si / sau
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serviciile sale sau la procesul in sine de tratare a reclamatiilor, la care este asteptat in mod
explicit sau implicit un raspuns

Obiectivele managementului de tratare a reclamatiilor

Principalele obiective urmirite de Tute Credit SRL,In tratarea reclamatiilor, sunt:
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4.1.

Sporirea satisfactiei clientului prin crearea unui mediu orientat cétre client,
Recunoasterea si rezolvarca nevoilor si asteptacilor reclamantilor.

Punerca la dispozitia reclamantilor a unui proces de depunere al reclamatiilor deschis,
eficace si usor de utilizaf.

Analizarca §i cvaluarea reclamatiilor pentru a Tmbundtifi calitatea produsului si a
serviciului furnizat clientului,

Auditarea procesului de tratare a reclamatiilor.

Analizarea eficacitiifii si eficientei procesului de tratare a reclamatiilor,

Respectarea legislatiei in vigoare, a reglementarilor interne $i a deciziilor conducerii.

Reeeptionarea reclamatiilor

Clientul poate depune reclamatia utilizind una din modalitatile de mai jos:
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a) personal prin inregistrarea Tn Registrul de Reclamatii. Registrul de Reclamafii se
gdseste in fiecare unitate teritoriald a Tute Credit SRIL de deservire a clientilor;

b) personal prin cerere/notificare serisi pe numele conducerii companiei, expediatd
prin  posta obisnuitd la adresa juridicd a companiei sau posta electronica:
infoin editnd , ori depusid fizic (pe suport de hértie) la orice unitate teritoriald de

deservire a clientilor a Iute Credit SRI. (reclamatia in formé electronicad trebuic sd
corespundi ceringelor fagd de documentul electronie, inclusiv aplicarea semnaturii digitale,
in conformitate cu legislatia In vigoare).

Reclamatiile vor fi inregistrate conform legislatiei in vigoare.
Cerintele fatd de continutul reclamaticei

O reclamatie scrisd de clientul Tute Credit SRL trebuie sd contini:

a) Numele gi prenumele reclamantulut;

b) Numirul de telefon sifsau numirul contractului (referini@ la documentul aferent
operatiunii efectuate, dupd caz);

¢) Adresa de domiciliu sau adresa la care urmeazi sd fie trimis raspunsul;

d) Data depunerii reclamatiei;

¢) Esenta problemei abordate;

) Copii de pe documente si dovezi, in cazul daca subiectul {ine de examinare a unor aspecte
aditionale, alte documente dupd caz;

¢) Semndtura reclamantului (olografa).

Reclamatia care nu contine adresa de domiciliu sau numirul de telefon - nu se ia in
consideratie $i nu se supune examinarii.

Termenul de examinare a reclamatiilor

Termenele de examinare ale reclamatiei si prezentarca riispunsului clientului sunt executate
conform legislatie in vigeare. Astfel, lute Credit SRL va examina reclamatiile si va tinde
de a oferi raspuns Clientului intr-o perioda ce nu va depési 14 zile calendaristice sau intr-
un termen rezonabil, dacd formarca rdspunsului necesitd investigalii sau cercetdri
suplimentare. :

Rezultatele/raspunsul examindrii oricirei reclamafii se transmit clientului conform cailor
de comunicare prevazute de lege sifsau contract si/sau In forma solicitatd de client —~ forma
scrisd, la adresa comunicatd de client (electronica sau postald).

Copiile rispunsurilor expediate consumatorilor se pastreazi conform procedurii legale.



A Litigii
7.1 Pentru orice litigiu ce decurge din/in legaturd cu reclamatia si care nu s-a solutionat pe cale

i
amiabild, clientul poate accesa cile legale, conform legislatici Republicii Moldova.

8, Pastrarea Registrului de reclamatii

8.1, Registrul de reclamatii este un document de stricti evidentd si este tinut conform normelor
legale.
8.2.  Seinterzice scoaterea Registrului de reclamatii din incinta unitagii.
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