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POLITICA PRIVIND EXPERIENTA CONSUMATORULUI

La MOLDCELL, deservim zilnic mii de oameni. Aceasta incredere este cel mai valoros atu al nostru.
Pentru a o proteja, ne angajam sa facem afaceri cu onestitate, integritate si respect fata de lege.
Actiunile noastre ar trebui sa reflecte intotdeauna pozitiv asupra Moldcell si a comunitatilor pe
care le deservim.

Respectarea Legii

Operam in deplind conformitate cu toate legile nationale si internationale relevante. Fiecare
angajat MOLDCELL este asteptat sa fie bine informat despre aceste reglementari si despre
politicile noastre interne, in special in ceea ce priveste respingerea coruptiei.

Onestitate si Integritate

Suntem fermi impotriva coruptiei, mituirii si fraudei. Angajatii nostri sunt asteptati sa actioneze
cu integritate personala, evitand orice actiuni care ar putea fi considerate necinstite sau care ar
putea crea conflicte de interese. Acest lucru inseamna:

¢ Fara Mituire: Interzicem orice forma de mituire, asigurandu-ne ca nimeni nu ofera sau
accepta castiguri pentru a influenta deciziile sau pentru a obtine avantaje nejustificate.

o Fara cadouri nepotrivite: Nu permitem cadouri, invitatii sau stimulente care ar putea
influenta deciziile de afaceri.

e Avem masuri in vigoare pentru a preveni potentialele conflicte de interese, asigurand ca
angajatii nostri mentin profesionalismul si impartialitatea in rolurile lor.

Competitie Corecta

Credem in pietele libere si in competitia corecta. Deciziile noastre sunt luate in mod responsabil,
respectand legile concurentei si evitand practici care ar putea restrictiona sau distorsiona
competitia. Ne asiguram ca practicile noastre de afaceri se aliniaza cu legile concurentei corecte
si promoveaza un mediu de afaceri sdnatos pentru toti.

Comunicare Responsabila

MOLDCELL promoveaza libertatea de exprimare, diversitatea si incluziunea. Ne asiguram ca toate
comunicarile noastre sunt etice, adevarate si respectuoase. Continutul nostru trebuie sa ridice
moralul, sa informeze si sa inspire. Cream un impact pozitiv asupra audientei noastre, respectand
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cele mai inalte standarde etice. Publicitatea noastra trebuie sa fie veridica, respectuoasa si
potrivita pentru toata lumea. Astfel, publicitatea si sponsorizarile noastre:

o Evita exploatarea increderii consumatorilor
e Respecta demnitatea umana
e Nu promoveaza comportamente daunatoare sau discriminarea
o Tncurajeazd comportamente legale si prietenoase cu mediul
e Protejeaza minorii de exploatare
Angajamentul fata de Clientii Nostri

Clientii nostri sunt inima afacerii noastre. Merita tot ce e mai bun din partea noastra. Anul acesta,
facem o promisiune "FACEM" ca un acord de onoare fata de clientii nostri. Facem mai mult decat
este necesar pentru a le satisface nevoile, a le depasi asteptarile si a construi relatii de lunga
durata. Transparenta, onestitatea si fiabilitatea sunt esentiale pentru a castiga increderea lor.
Fiecare interactiune cu clientii nostri este o oportunitate de a crea o experienta pozitiva. Ne
asiguram ca produsele si serviciile noastre Tndeplinesc asteptarile clientilor prin:

¢ Furnizarea de Informatii Clare, Precise si Oneste: Ne angajam sa oferim detalii simple si
veridice despre produsele si serviciile noastre, asigurandu-ne ca clientii inteleg pe deplin
ceea ce primesc.

o Oferirea de Informatii Detaliate privind Facturarea si Preturile: Ne asiguram ca toate
detaliile despre facturare si preturi sunt transparente si usor de inteles, prevenind orice
confuzie sau neintelegere.

e Mentinerea Canalele Deschise pentru Feedback si Reclamatii: incurajim clientii s3 fsi
impartaseasca gandurile si preocuparile prin diverse canale, inclusiv call center-uri,
platforme online, magazine si retele sociale. Acest lucru ne ajuta sa ne imbunatatim
continuu ofertele.

e Rezolvarea Rapida a Problemelor: Prioritizam solutionarea rapida si eficienta a oricaror
probleme aparute, demonstrand angajamentul nostru fata de satisfactia si increderea
clientilor.
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Respectand aceste principii, ne propunem sa cream un mediu de sprijin si receptivitate, in care
clientii nostri se simt apreciati si ascultati. Anul acesta, cu promisiunea noastra "FACEM", suntem
mai dedicati ca niciodata sa imbunatatim experienta dvs. cu noi.

Comunicari cu Clientii prin Publicitate

Tn comunicirile noastre cu clientii, ne strdduim si ne asigurdm c3 toate informatiile sunt
complete, clare si detaliate. Evitam jargonul tehnic si textul mic, asigurandu-ne ca clientii inteleg
pe deplin conditiile produselor si serviciilor noastre.

Mesajele noastre publicitare si sponsorizarile respecta urmatoarele principii:

o Respect pentru increderea Consumatorului: Nu profitdm niciodatd de buna credintd a
consumatorilor nostri.

¢ Respectarea Demnitatii: Mesajele noastre respecta demnitatea fiecarui individ.

¢ Promovarea Comportamentelor Sanatoase: Nu includem continut care sa promoveze
consumul de alcool, fumatul, consumul de droguri, tulburarile alimentare sau terorismul.

o Tncurajarea Incluziunii: Nu incitdm niciodata la ur, violentd sau discriminare pe baza de
rasa, nationalitate, religie, gen sau orientare sexuala. Promovam utilizarea unui limbaj
neutru si non-sexist.

e Promovarea Comportamentului Legal si Etic: Comunicdrile noastre nu Tncurajeaza
comportamente ilegale sau actiuni care dauneaza mediului.

e Protectia Minorilor: Ne asiguram ca continutul nostru nu exploateaza naivitatea copiilor.

De asemenea, depunem eforturi concertate pentru a evita difuzarea campaniilor publicitare
Moldcell in timpul programelor sau pe canale care nu se aliniaza cu valorile si principiile noastre
de afaceri. Aceste standarde sunt reflectate in contractele noastre cu agentiile de publicitate si
media cu care colaboram.

Reclamatii

Echipele noastre dedicate lucreaza continuu pentru a reduce atat numarul de reclamatii, cat si
numarul de clienti nemultumiti, indiferent de canalul prin care ne contacteaza. Pentru a realiza
acest lucru, am implementat urmatoarele masuri:
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o Canale Multiple pentru Reclamatii: Oferim diverse canale prin care clientii nostri isi pot
exprima reclamatiile Tn orice moment. Aceste canale includ call center-uri, platforme
online, magazine fizice, retele sociale si posta.

¢ Raportare si Transparenta: Raportam cu diligenta tendintele in numarul de reclamatii si
timpii de rezolvare catre autoritatile relevante. De asemenea, furnizam orice informatie
suplimentara necesara privind calitatea serviciilor noastre, respectand liniile directoare si
parametrii stabiliti de organismele de reglementare din fiecare tara.

Calitatea si Fiabilitatea Retelei si Serviciilor Noastre

Ne asigurdm de performanta si fiabilitatea maxim4 a retelei si serviciilor noastre. in plus, acorddm
prioritate sanatatii si sigurantei produselor noastre, inclusiv respectarii standardelor privind
campurile electromagnetice.

Managementul Serviciului pentru Clienti

Suntem dedicati asigurarii accesibilitatii, rapiditatii si transparentei in toate interactiunile cu
clientii. Abordarea noastra este construita pe urmatoarele principii de baza:

o Accesibilitate: Asiguram accesul facil al clientilor la noi prin diverse canale, inclusiv
telefon, email, chat online, magazine si retele sociale.

e Reactivitate: Raspundem prompt la intrebarile, reclamatiile si solicitarile clientilor. De
asemenea, implementam canale formale de feedback, cum ar fi sondaje, adrese de email
deschise si monitorizarea retelelor sociale pentru a colecta opiniile clientilor.

o Eficienta: Procese eficiente pentru a minimiza timpii de asteptare si efortul clientului.
Stabilim indicatori cheie de performanta (KPI) pentru a masura satisfactia clientilor, timpii
de raspuns si ratele de rezolvare.

e Transparenta: Comunicam clar politicile, procedurile si solutiile catre clientii nostri.

o Empatie: Demonstram intelegere si compasiune pentru preocuparile si nevoile clientilor.
Definim standarde de servicii si asteptari pentru angajatii nostri.

e Responsabilitate: Ne asumam responsabilitatea pentru rezolvarea problemelor clientilor
si asigurarea satisfactiei acestora. Dezvoltam linii directoare clare pentru gestionarea
reclamatiilor si rezolvarea eficienta a problemelor.

Incilcari ale Politicii
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Orice angajat Moldcell care suspecteaza incalcari ale acestei politici trebuie sa raporteze
problema managerului sau direct, responsabilului pentru sustenabilitate, sau prin urmatoarea
adresa de email: whistleblowing@moldcell.md, disponibila si pentru sesizarile venite din partea
partilor externe pe paginile interne si externe ale Moldcell.

Adaptarea la Nevoile Clientilor

La Moldcell, suntem dedicati unei abordari centrate pe client, concentrandu-ne pe intelegerea si
satisfacerea nevoilor in continua evolutie ale clientilor nostri. Ne straduim sa dezvoltam si sa
oferim produse si servicii care sa indeplineasca exact asteptarile acestora, asigurand valoarea si
satisfactia optima. Strategiile noastre de preturi sunt atent aliniate cu perceptiile clientilor asupra
valorii, favorizand loialitatea si increderea pe termen lung.

Oferte Durabile

Construim un viitor sustenabil. Gama noastra de produse si servicii Tncorporeaza criterii de
sustenabilitate ecologica, sociala si etica. Ne propunem sa minimizam impactele negative si sa
maximizam rezultatele pozitive, oferind optiuni precum dispozitive reconditionate pentru a
sprijini sustenabilitatea.

La MOLDCELL, suntem dedicati construirii unei relatii de incredere si beneficii reciproce cu clientii
nostri, asigurandu-le satisfactia in fiecare interactiune.
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