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Procedura de examinare a reclamatiilor ,Sergiu Plus Nicolae” - DHL Moldova

1. obiectul

Prezenta procedura reglementeaza modalitatea de examinare a reclamatiilor primite de la Clientii ,Sergiu Plus Nicolae” SRL
(persoane fizice sau juridice) privind serviciile postale de livrare a documentelor si bunurilor prin intermediul retelei DHL,
furnizate de ,Sergiu Plus Nicolae” SRL in baza contractului de expediere unici sau contractelor cadru incheiate cu Clientii sai.

2. definitii

Reclamatia este o solicitare a clientului ,Sergiu Plus Nicolae” SRL de rezolvare a unor situatii considerate de cétre acesta
drept abatere de la conditiile legale sau contractuale de furnizare a serviciului si/sau Termeni si Conditii de transport
DHL(Anexa nr. 1 la prezenta Procedurd), la care se asteaptd un rispuns sau o rezolutie. Definitiile prevazute in contractul
privind prestarea serviciilor postale de livrare a documentelor si bunurilor ,Sergiu Plus Nicolae” SRL precum si Termenii si
Conditii de transport DHL sunt aplicabile si in cazul prezentei Proceduri.

3. cerintele fata de continutul reclamatiei .

in conformitate cu prevederile Termenilor si Conditiilor de transport precum si dispozitiile Legii Nr. 36

din 17.03.2016 comunicatiilor postale, toate reclamatiile trebuie adresate in termen de 30(treizeci) zile calendaristice de la
data acceptarii Trimiterii de catre ,Sergiu Plus Nicolae” SRL.

O reclamatie scrisa trebuie sa contina:

a. numele si prenumele (denumirea) petitionatului

b. obiectul reclamatiei (esenta problemei abordate in reclamatie, cand a avut loc fapta reclamatd, numarul contractului
si/sau facturii de expeditie(Airwaybill din 10 cifre) care face obiectul reclamatiei, etc.) :;
c. adresa postald a reclamantului la care urmeaza s fie trimis réspunsul, cu exceptia cazului in care clientul solicit3 ca
raspunsul sa fie comunicat verbal-sau sa fi fie inmanat personal, la sediul »Sergiu Plus Nicolae” SRL din bd. Cuza-Vod3 18/5,
MD-2060, mun. Chisindu

d. data depunerii reclamatiei
e. semnatura.

v

4. modalitatile de adresare a reclamatiei

Clientii pot adresa reclamatiile in limba romand, rusa sau englez3 astfel:

i. persoane fizice

_verbal

prin apel la Serviciul Clienti:

la numarul de telefon 022 605520, disponibil din orice retea, la tariful corespunzdtor planului tarifar al clientului, de luni
pand vineri, intre orele 9:00 --- 18:00 si simbats intre 9:00-14:00

n cazul efectudrii apelurilor abuzive la Serviciul Clienti, ,Sergiu Plus Nicolae” S.R.L. are dreptul de a suspenda, temporar sau
. i o . . .1
permanent, accesul clientului la numerele de telefon ale Serviciul Clienti".

in scris
prin posta, cdtre ,Sergiu Plus Nicolae” SRL, MD 2060, bd. Cuza-Vod3 18/5, mun. Chisindu.

: Sergiu Plus Nicolae SRL fsi rezerva dreptul, de a suspenda accesul la optiunea de a depune reclamatii verbal la telefon prin apel la Serviciul Clienti la
Clientul, care efectueazd apeluri abuzive Sergiu Plus Nicolae SRL calificé ca fiind apeluri abuzive apelurile repetate, efectuate de acelasi Client, intr-o
perioadd scurtd de timp sau intr-o perioada lungd de timp, dar in mod regulat, care nu sunt motivate sau care reprezintd o forma de hértuire psihologic,
obiectul céreia este consultantul Serviciului Clienti Sergiu Plus Nicolae SRL (022 60 55 20). De exemplu, apelurile pot fi considerate abuzive atunci cand:

- Clientul deviaza de la subiectul, care tine de serviciile Sergiu Plus Nicolae SRL, face tentative de a aborda alte teme/subiecte;

- Clientul sund in repetate randuri cu aceeasi intrebare/aceleasi intrebdri, la care a primit anterior rdspuns/uri;

- Clientul sun, fiind n stare de ebrietate sau dezechilibru emotional, si face tentative de a purta conversatie, sensul cdreia nu poate fi inteles;

- Clientul propune alt gen de relatii decét cea de Client — Serviciu Clienti Sergiu Plus Nicolae SRL, ca de exemplu, de a intalniri .a.;

- Clientul agreseaza verbal, utilizind cuvinte necenzurate sau face tentative de intimidare sau presiune psihologicd;

- Clientul sund in repetate randuri si tace sau, odata ficutd legitura cu consultantul Serviciul Clienti, el isi continud conversatia cu o persoana

sau cu un grup de persoane din anturajul sdu;

- Copil sau copii sund si manifesta un comportament, care nu are nici o legdtura cu Sergiu Plus Nicolae SRL (rad, strigd, injurd s.a.);
Accesul poate fi suspendat temporar (pe o perioadd, durata cireia depinde de comportamentul clientului), permanent sau poate fi limitat la doar dou3
conversatii pe zi.
Pentru deblocarea accesului la optiunea de a depune reclamatii verbal la telefon Clientul trebuie s depund la Sergiu Plus Nicolae SRL o cerere scris3, in
care va solicita accesul la Serviciul Clienti de la numarul sdu, cu obligatia s se abtin3 de la efectuarea apelurilor abuzive la Serviciul Clienti Sergiu Plus
Nicolae SRL. Cererea trebuie sd fie semnatd de Client.
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la sediul ,Sergiu Plus Nicolae” SRL din bd. Cuza-Voda 18/5, mun. Chisinau, MD 2060, de luni pana vineri, intre orele 9:00-

18:00, cu exceptia zilelor de sirb3itoare
prin e-mail, la adresa kivstn@dhl.com, de luni pana vineri, intre orele 9:00-18:00, cu exceptia zilelor de sarbatoare

ii. persoane juridice
verbal, prin apel la Serviciul Clienti la numarul 022 605520, de luni pana vineri, intre orele 9:00 - 18:00 si sambata intre
9:00-14:00.

in scris

prin posta, cdtre ,Sergiu Plus Nicolae” SRL, MD 2060, bd. Cuza-Voda 18/5, mun. Chisindu.

la sediul ,Sergiu Plus Nicolae” SRL din bd. Cuza-Vod3 18/5, mun. Chisindu, MD 2060, de luni pand vineri, intre orele 9:00-
18:00, cu exceptia zilelor de sirbitoare

prin e-mail, la adresa kivstn@dhl.com, de luni pana vineri, intre orele 9:00-18:00, cu exceptia zilelor de sirbitoare

5. termenul de examinare a reclamatiilor 8

»Sergiu Plus Nicolae” SRL va transmite clientului raspunsul motivat la reclamatia adresatd in scris, in termen de 15 de zile
calendaristice de la data primirii reclamatiei, iar pentru reclamatiile care necesits investigatii complexe in termen de 30 de
Zile calendaristice de la data primirii reclamatiei. Reclamatiile primite in zilele de odihn3 sau de sarbatoare se consider3
primite in urmatoarea zi lucritoare.

6. modalitaile de comunicare a raspunsului la reclamatie

Pentru orice reclamatie primit3 in scris de la client, care corespunde cerintelor fat3 de continutul reclamatiei, expuse mai
sus, ,Sergiu Plus Nicolae” SRL va transmite un raspuns in scris, prin post3 sau prin e-mail, la adresa pentru corespondenta
indicata in contractul clientului cu »Sergiu Plus Nicolae” SRL, sau, la solicitarea clientului, il va inmana personal, la sediul
»Sergiu Plus Nicolae” SRL din bd. Cuza-Voda 18/5, mun. Chisindu, MD 2060. Cu consimtamantul acestuia, raspunsul la
reclamatie poate fi comunicat clientului verbal. Pentru reclamatiile adresate verbal, nu se prevede transmiterea unui
raspuns scris. '

7. audienta cu persoanele cu functii de raspundere

Clientul poate depune reclamatie in cadrul audientei la persoanele cu functii de raspundere ale ,Sergiu Plus Nicolae” SRL.
Audientele au loc fiecare joi, cu exceptia zilelor de sdrbdtoare, intre orele 14:00-16:00, la sediul ,,Sergiu Plus Nicolae” SRL
din bd. Cuza-Voda 18/5, mun. Chisingu, MD 2060. Programarea pentru audientd se face de luni pana vineri, intre orele
09:00 -16:00, cu exceptia zilelor de sirbitoare, prin apel la numarul 022 60 55 20 sau personal la receptia ,Sergiu Plus
Nicolae” SRL din bd. Cuza-Vod3 18/5, mun. Chisindu, MD 2060. Persoanele care solicit3 audienta vor completa o cerere de
programare la audienta sau vor comunica telefonic datele pentru completarea acesteia. Dup& programare, solicitantul va
primi o confirmare verbald despre data, ora, locul audientei. Persoana cu functii de raspundere a ,Sergiu Plus Nicolae” SRL
delegatd pentru audienta se stabileste de ,Sergiu Plus Nicolae” SRL in functie de obiectul reclamatiei. Persoanele care au
primit un rdspuns in urma audientei acordate nu mai pot beneficia de inca o audients cu acelasi subiect.

8. litigii
Pentru orice litigiu ce decurge din sau in legituri cu reclamatia sa si care nu s-a solutionat pe cale amiabild, Clientul se
poate adresa:

a. Agentiei Nationale pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei (ANRCETI), care poate emite
decizii cu caracter de recomandare;

b. Agentiei pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea pietii (pentru persoane fizice);

c. instantelor de judecatd competente din Republica Moldova. Legea aplicabil este legislatia in vigoare a Republicii
Moldova.
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