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I. Dispozifii Generale

I .l . Ilrocedura are dr:ept scop nsigurarea unui siste.m firnclir:nal gi eticient de triltare A

reclamaliilor palvenite din pnrtea olientiltrr sfti in aclresa Irrtc Crcdit IiRL, :itatrileSte

tnodaliti{ile de rccep[ic 5i soluiionare a leclarrtn{iilor, prccrrrn;i rcsporrsatlilii inrplicali tn
acest llt0css.

1.2, PLoceclura respcctirrii este elaboratii in h*za preveclerilor l".egii Nr:.105 rJin 13.03,2003

"privincl protcclia consurnatol'ilor'0,.

1,3. Toate. reclamaliile r;lientilor lute Crerlit SR.L (tn ccntinuaril - client) trehuie sfi fis la

nraxim *olulionale de edtre angajatii corrpaniei implica{i iri elescrvirea clienlilor, in
l:romentul apari{iei lor.

I.4, Ilrezenta llmcec{ura delineqte regulile ;i pr,ocesullctapele tlc tratare * re.clamaliilor ele care

pot beneiicin tttit corirpnnia, cit ;i ctierrgii s[i, rur:larlan{ii precunr 5i alte piirli intcresrtu. gi

cstc ahligatorie pcntru toate clepaltanrentele companiei inrplicate in prccesul de trati,ue a

reclanraliilor"

1.5. Fiscare reclan:atie ssls ilft instrument important perltru ?rnhunfit*{irea calitnlii pmcese }nr
de business nle companiei ,qi <ieservir,ii clienlilor ltrfe Creclit $.RL.

Z, D*finitii

Itccltrn*fie - expritrarea insatislhcrliei, aeiresatri unei orgarriea{ii, r"e{feritoare la produsele qi/sau
serviciile sale satt l* proccrsrrl in sine rls tratare a reclarnaliilor,lli cnre este i]$teptat tn mod

explicit sau implicit un rlspuns

3. $hiectirel* lnunflge*lentului de tratnre * rcclam*fiilor

Plincipnlcle obiectivr urmi:rrite de Iut*r Cretlit liRL,tn tratlrea reclanraliiloro riur'trtl

3.1, Sporirea srtislhc{iei clientului prin meztrea unui mecliu olientat cfitr'* client,
3.?. [{.ecunoaritelca $i rczolvarea rrevriilor 5i aryteptiirilor reclnmanlilcr.
1.3. Punerca la dispozilia rectrarmanlilor a unui proces cle depr:ne.r:e nl reclartafiilttr cleschis,

*licace pi uqor ciu r"rtilizn?.

3.4. Analizarca gi m,aluarca reclama{iilor pentru a imhunstdfi calitatea proclusului yi a

serviciul Lri l'urrrizat clientu lui,
3.5. ;\urlitarea proccsului de tmtafe a r*clanrqiilar.
3.6, Analizarea e{ir:ncitir{ii si eficirlrrtei procesuluide tratEre a recltulaliilor.
3,7. Respectnrea legislagie i ?n rii$onre. a reglemcntarilor interne $i a cleciziilor cnnducerii,

4, Ileccpfianarea r*clanrn{iilor

4,1, Cliennrl poate.depune reclnrrr*1iri utilizincl una din mocl*lit[{ih cle nraijos;



n't

5.

5,1.

e) l)grsonal prin inregistrarea in Registrul cle Rcclanralii. Ilcgistrul ele Rcclartralii sc

giise;tein {ieoare unitale teritorialfi a lute Creclit Sltt, clc duservirt-,a r:lieri{ilor;

b) personal prin c*rere/rrotificare soistl pe nurtel* oonducurii companici, expecliatd

prin polt{l obiryrruital Ia udresa .iuridici a companici s6rlr po$tn electroniefi:

it1jjr,.11.r}ir,*_qe.*;"iliLxlii , ori clepusfi {izic (pe suport rle lr0Ltie) la orice unitate teritoriald cle

dqservirp a ciicnlilor a Iute Credit SRL (reclamatia irt f'orrn[ eleotmnicd trebuic sE

corespuncl& celintelor fh1fi,c{e docunrentul electronic, inclusiv aplicaren setnnHturii digitrilc,

in conltrnritato eu lsgislnfia in vigoare).

Rcclanraliilr: vor li ittregi$trutte fi)tilbrm legislatiei in rrillont'e.

Cerin(ele fltr{{ cle confinutuI rccl*rn*fi*i

O reclaniafie scris* cle clientul lute Llreclit SItt, trcbuic s,/r con{in[:

a) Numelc i;i prenumele reclrrmantului;

b) Nunrlrul de telelon :pilsaur uurlsrul contrilctului (relbrinfii Ia clocuntetttul al'crent

oprrra(iuni i efbctunte, dupfi caz,);

o) Aelresa de donriciliu sau adresa la care ur:nreaz.i s6li* trirnis riispunsul;

tl) Dat* depunerii r:uclama(ici;

e) Ii.senla prohlcrttci abordate;

{) Copii de ;le clocumcnte Ei clovezi, in e,azu l clac.d subieetul {inu de exan-tirtsre a unor tr$pecte

ndilionale, fllte docutnuntc dupfi c*rz;

g) Sernnfi tula reclanrtntului (ologralh).

Reclarrafia snre ilu confine adr:esa de donriciliu stiu numirrul clc telefon * nu.se ia in
consiclern{ie i;i nrr so $L}pune exnntinarii.

Termenul de cx{miflilrc $ rectrum*{iilttt'

'l'ernrenele cls examirrare &la reciamaliei gi plczentarea rfispunsului clisntului sunt exrlcuttltc

coultrrm legislatie in vigoare. Astlbl. Iute Creciit SRt- r,a cxattrina reclamaliile qi va tincle

cle a oferi rlispuns Clientu[riintr-o prlrioda ae nu vir depfi;i l4 zile calenclaristice sau intr
un termen rezorrabil, ciacfi 'lbrnrarca rdspunsului nece.sitir investiga[ii sau cercetftri

sirp lIrtientare,

I{czultate le/rfispunsul exanrinfu:ii oric$rei rcclamalii se tlansmit ulientului confor:m cailor

cle cotrunisare preva:{Llte ckr lege silsau contracl 6i/sau in fbrnrfr solicikrtfi cle olient - Jbrttta

scrisfi, lt arJresn r;onlunicatfi de cliqnt (elrrctror:icf, snu po5kilei),

Cupiile riixpunsurilor expr:diate con$uffifltorilol sc pfrstleaz& cotribt'm pr*ccdulii legale.

5.2.

6,l.

6.2.

6.3,



0(),

()t
d. t.

Q')(),L,

?. l,iiigii

l.l' Pctt{t'tl orice IitigiLr ce cltrcurgc clinlin lcgr"iturii cu reclulnf ia 5i c;1,e up s-a s6lu{i6nal. p* cale
*r"niabilir. clitrrrtLtl lloflte aecqs.r cirile legale, con{i:rnr legislaf ici ltcpublicii Molrloi,a.

P[struren ltergistru lui rlc l.erclnrnatii

Iti:gistrrrl cl* t'ccl*mit{ii cste utt docLrrrrcnt cle strictii cviticn!l:r si c"stc !irrrrt conlorm rrornrclur
lergalu,

Se itttct'zict-r scoitterur I{egistrulLri clc rcclatlalii ilil incinra u,itiigii.
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