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Procedura de examinare a reclamatiilor,,Sergiu Ptus Nicotae" - DHL Moldova

1. obiectul

Prezenta procedurS reglementeazS modalitatea de examinare a reclamaliilor primite de la clientii ,,Sergiu plus Nicolae,, sRL
(persoane fizice sau juridice) privind serviciile pottale de livrare a documentelor gi bunurilor prin intermediul relelei DHL,
furnizate de,,Sergiu Plus Nicolae" SRLin baza contractului de expediere unicd sau contractelor cadru inchelate cu Clienlii sii.

2. definitii

Reclamatia este o solicitare a clientului ,,Sergiu Plus Nicolae" SRL de rezolvare a unor situalii considerate de citre acesta
drept abatere de la conditiile legale sau contractuale de furnizare a serviciului gi/sau Termeni gi Condilii de transport
DHL(Anexa nr. 1la prezenta Proceduri), la care se agteapt5 un r5spuns sau o rezolulie. Definiliile prevdzutein contractul
privind prestarea serviciilor pottale de livrare a documentelor 9i bunurilor,,Sergiu plus Nicolae" SRL precum gi Termenii gi

Condilii de transport DHL sunt aplicabile giin cazul prezentei proceduri.

3. cerintele fa15 de continutul reclamatiei

ln conformitate cu prevederile Termenilor gi Condiliilor de transport precum gi dispozifiile Legii Nr. 36
din 17.03.2015 comunicaliilor pogtale, toate reclamatiile trebuie adresate in termen de 3o(treizeci) zile calendaristice de la
data acceptirii Trimiterii de cStre,,Sergiu plus Nicolae,, SRL.

O reclamatie scrisi trebuie si conlin5:

a. numele gi prenumele (denumirea) petilionatului

b' obiectul reclamatiei (esenta problemei abordatetn reclamalie, c6nd a avut locfapta reclamatS, numdrul contractului
gilsau facturii de expedilie(Airwaybill din 10 cifre) care face obiectul reclamaliei, etc.)
c. adresa pogtalS a reclamantului la care urmeazi si fie trimis rispunsul, cu exceplia cazului in care clientul soliciti ca
rispunsul sI fie comunicat verbal.sau sd ii fie inm6nat personal, la sediul ,,Sergiu Plus Nicolae" SRL din bd. Cuza-Vod e 1]gl5',
MD-2060, mun. Chiginiu 

,

d. data depunerii reclamatiei

e. semnitura.

4. modalitSfile de adresare a reclamaliei

Clienlii pot adresa reclamatiile in limba rom6n5, rusd sau englezl astfel:
i. persoane fizice

verbal

prin apel la Serviciul Clienli:

la numdrul de telefon 022505520, disponibil din orice relea, la tariful corespunzitor planului tarifar al clientului, de luni
p6nd vineri, intre orele 9:00 -- 18:00 gi s6mbStd intre 9:00-14:00

in cazul efectuirii apelurilor abuzive la Serviciul Clienfi, ,,Sergiu Plus Nicolae" S.R.L. are dreptul de a suspenda, temporar sau
permanent, accesul clientului la numerele de telefon ale Serviciul Clien1i1.

in scris

prin pogt5, citre,,Sergiu Plus Nicolae" SRL, MD 2060, bd. Cuza-Vodi 1g/5, mun. Chiginiu.

1 
Sergiu Plus Nicolae SRLigi rezervi dreptul, de a suspenda accesul la opliunea de a depune reclamalii verbal la telefon prin apel la Serviciul Clienti la

Clientul, care efectueazi apeluri abuzive Sergiu Plus Nicolae SRL califici ca fiind apeluri abuzive apelurile repetate, efectuate de acela5i Client, intr-o
perioadi scurtd de timp sau intr-o perioadi lungi de timp, dar in mod regulat, care nu sunt motivate sau care reprezinti o formi de hi4uire psihologici,
obiectul cireia este consultantul Serviciului Clienli Sergiu Plus Nicolae SRL (022 60 55 2o). De exemplu, apelurile pot fi considerate abuzive atunci cand:

- Clientul deviazi de la subiectul, care Iine de serviciile Sergiu Plus Nicolae SRL, face tentative de a aborda alte teme/subiecte;
- Clientul suni in repetate rSnduri cu aceea5i intrebare/aceleagi intrebiri, la care a primit anterior rispuns/uri;
- Clientul suni, fiind in stare de ebrietate sau dezechilibru emolional, Si face tentative de a purta conversatie, sensul cireia nu poate fi ingeles;
- Clientul propune alt gen de relalii decat cea de client - Serviciu Clienti Sergiu Plus Nicolae SR! ca de exemplu, de a intilniri g.a.;
- Clientul agreseazd verbal, utiliz6nd cuvinte necenzurate sau face tentative de intimidare sau presiune psihologici;

- Clientul suni in repetate rdnduri 5i tace sau, odati ficuti legitura cu consultantul Serviciul Clienli, el igi continui conversatia cu o persoani
sau cu un grup de persoane din anturajul siu;
- Copil sau copii suni gi manifesti un comportament, care nu are nici o legituri cu Sergiu plus Nicolae SRL (r6d, strigi, injuri 9.a.);

Accesul poate fi suspendat temporar (pe o perioadi, durata cSreia depinde de comportamentul clientului), permanent sau poate fi limitat la doar douS
conversatii pe zi.

Pentru deblocarea accesului la optiunea de a depune reclamalii verbal la telefon Clientul trebuie si depuni la Sergiu plus Nicolae SRL o cerere scrisi, in
care va solicita accesul la Serviciul Clienli de la numdrul siu, cu obligalia si se abline de la efectuarea apelurilor abuzive la Serviciul Cliengi Sergiu plus
Nicolae SRL. Cererea trebuie si fie semnati de Client.
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la sediul ,,Sergiu plus Nicolae,, SRL din bd. Cuza_Vodi
18:00, cu exceptia zilelor de sdrbdtoare

Redaclia 24.04.19
18/5, mun. ChiSiniu, MD 2060, de luni p6ni vineri, intre orele 9:00_

prin e-mail, la adresa kivstn@dhl.com, de luni p6nd vineri, intre orele 9:00-1g:00, cu exceptia zilelor de s6rbitoare

ii. persoane iuridice
verbal, prin apel la serviciul clienli la numSrul o22 605520, de luni p6n5 vineri, intre orele g:00 - 1g:00 gi sambatd intre
9:00-14:00.

in scris

prin pogta, cdtre,,sergiu prus Nicorae" sRL, MD 2060, bd. cuza-vodi 1g/5, mun. chiginau.
fa sediul ,,sergiu Plus Nicolae" sRL din bd. cuza-Vod e t8/5,mun. chiginSu, MD 2060, de luni p5n5 vineri, intre orele g:00-
18:00, cu exceptia zilelor de sdrbitoare
prin e-mail, la adresa kivstn@dhl.com, de luni p6nr vineri, intre orele 9:00-1g:00, cu exceptia zilelor de sirbdtoare

5. termenul de examinare a reclamaliilor

"sergiu Plus Nicolae" SRLva transmite clientului rispunsul motivat la reclamafia adresatd in scris, in termen de 15 de zilecalendaristice de la data primirii reclamaliei, iar pentru reclamaliile care necesitd investigalii complexein termen de 30 dezile calendaristice de la data primirii reclamaliei. Reclamaliile primite in zilele de odihnS sau de sSrbStoare se considerdprimite in urmdtoarea zi lucrltoare.

6. modalititile de comunicare a rdspunsului la reclamafie
Pentru orice reclamatie primita in scris de la client, care corespunde cerinlelor fala de continutul reclamaliei, expuse mai
sus' 

"sergiu 
Plus Nicolae" sRL va transmite un r5spuns in scris, prin pogti sau prin e-mail, la adresa pentru corespondenld

indicatd in contractul clientului cu ,,sergiu Plus Nicolae" sRL, sau, la solicitarea clientului, il va inm6na personal, la sediul
"sergiu 

Plus Nicolae" SRL din bd. cuza-Vod e t8/5, mun. chigindu, MD 2060. cu consimSdm6ntul acestuia, rispunsul la
reclamalie poate fi comunicat clientului verbal' Pentru reclamaliile adresate verbal, nu se prevede transmiterea unui
rispuns scris.

7. audienta cu persoanele cu funcgii de rispundere
clientul poate depune reclamalie in cadrul audienlei la persoanele cu funcgii de rdspundere ale,,sergiu plus Nicolae,, sRL.
Audientele au loc fiecare joi, cu exceplia zilelor de sirbitoare, intre orele 14:00-16:00, la sediul ,,sergiu plus Nicolae,, sRL
din bd' cuza-vodd 18/5, mun. chiginiu, MD 2060. Programarea pentru audienli se face de luni pdni vineri, intre orele
09:00 -16:00, cu exceptia zilelor de sdrbdtoare, prin apel la numirul oz2 60 55 20 sau personal Ia receplia ,,Sergiu plus
Nicolae" sRL din bd' cuza-Vode L8/5, mun. chigindu, MD 2060. Persoanele care solicitd audienla vor completa o cerere deprogramare la audient5 sau vor comunica telefonic datele pentru completarea acesteia. Dupd programare, solicitantul vaprimi o confirmare verbalS despre data, ora, locul audienlei. Persoana cu funclii de rdspundere a ,,sergiu plus Nicolae,, sRLdelegati pentru audienld se stabileSte de,,sergiu Plus Nicolae" sRL in funclie de obiectul reclamafiei. persoanele care auprimit un rdspunsin urma audienlei acordate nu mai pot beneficia deinci o audienld cu acela5i subiect.

8. litigii

Pentru orice litigiu ce decurge din sau in legSturS cu reclamafia sa 5i care nu s-a solulionat pe cale amiabild, clientul sepoate adresa:

a' Agenliei Nationale pentru Reglementare in comunicalii Electronice gi rehnologia lnformaliei (ANRCETI), care poate emite
decizii cu caracter de recomandare;
b' Agentiei pentru Proteclia consumatorilor gi supravegherea pielii (pentru persoane fizice);
c' instantelor de judecati competente din Republica Moldova. Legea aplicabild este legislatria in vigoare a Republicil
Moldova.
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