Procedura de examinare a reclamatiilor

1. obiectul

Prezenta procedura reglementeaza procedura de examinare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali clienti ai
Orange Moldova (persoane fizice sau juridice) privind serviciile de comunicatii electronice furnizate de Orange
Moldova (mobile sau fixe, telefonie sau internet, preplatite sau prin contract de abonament).

2. definitii

Reclamatia este o solicitare a clientului Orange Moldova de rezolvare a unor situatii considerate de catre
acesta drept abatere de la conditiile legale sau contractuale de furnizare a serviciului, la care se asteapta un
raspuns sau o rezolutie.

Definitiile prevazute in conditiile generale de utilizare a serviciilor Orange Moldova sunt aplicabile si in cazul
prezentei Proceduri.

3. cerintele fatd de continutul reclamatiei
O reclamatie scrisa trebuie sa contina:
a. numele si prenumele (denumirea) reclamantului
b. obiectul reclamatiei (esenta problemei abordate in reclamatie, cand a avut loc fapta reclamata,
numarul de telefon Orange (voce sau internet) sau numarul contului Orange al clientului (Cont ID)
care face obiectul reclamatiei)
c. adresa postala a reclamantului la care urmeaza sa fie trimis raspunsul (in cazul clientilor Orange
PrePay sau Orange Internet Acum PrePay neinregistrati), cu exceptia cazului in care clientul solicita
ca raspunsul sa fie comunicat verbal sau sa i fie Inmanat personal, la sediul Orange din str. Alba
lulia 75, MD-2071 Chisinau
d. data depunerii reclamatiei
e. semnatura reclamantului.

4. modalitatile de adresare a reclamatiei
Clientii pot adresa reclamatiile in limba romana sau rusa astfel:

a. pentru clientii Orange Abonament, Orange PrePay, Orange Internet Acum si Orange Internet Acum
PrePay
i. persoane fizice
verbal, prin apel la Serviciul Clienti, la orice ora:
* lanumarul 777, apelabil din reteaua mobila Orange Moldova, gratuit
* lanumerele 022 977777 sau 069 197777, apelabile din orice retea, la tariful
corespunzator planului tarifar al clientului

in scris

°  prin posta, catre Orange Moldova S.A., Serviciul Clienti, str. Alba lulia 75, MD-2071
Chisinau

* la sediul Orange Moldova din str. Alba lulia 75, Chisinau, de luni pana vineri, intre orele
09:00-18:00, cu exceptia zilelor de sarbatoare

* in magazinele Orange; lista magazinelor, adresele si programul de functionare ale
acestora sunt disponibile pe www.orange.md > ajutor > lista magazinelor

*  prin fax, la numarul 0 22 97 77 61, de luni pana vineri, intre orele 09:00-18:00, cu
exceptia zilelor de sarbatoare

*  prin e-mail, la adresa orange@orange.md, de luni pana vineri, intre orele 09:00-18:00,
cu exceptia zilelor de sarbatoare

e online, prin http://chat.orange.md/, in orice zi, intre orele 08:00-20:00.

ii. persoane juridice
verbal, prin apel la Serviciul Clienti, in zilele de lucru, intre orele 08:00-20:00, siin zilele de odihna si de
sarbatori, intre orele 09:00-18:00:



* la numarul 700, apelabil din reteaua mobila Orange Moldova, gratuit
* lanumerele 022 977700 sau 069 197700, apelabile din orice retea, la tariful
corespunzator planului tarifar al clientului

in scris

*  prin posta, catre Orange Moldova S.A., Serviciul Clienti, str. Alba lulia 75, MD-2071
Chisinau

* la sediul Orange Moldova din str. Alba lulia 75, Chisinau, de luni pana vineri, intre orele
09:00-18:00, cu exceptia zilelor de sarbatoare

* in magazinele Orange; lista magazinelor, adresele si programul de functionare ale
acestora sunt disponibile pe www.orange.md > ajutor > lista magazinelor

*  prin fax, la numarul 0 22 97 77 01, de luni pana vineri, intre orele 09:00-18:00, cu
exceptia zilelor de sarbatoare

*  prin e-mail, la adresa corporate@orange.md, de luni pana vineri, intre orele 09:00-
18:00, cu exceptia zilelor de sarbatoare

e online, prin http://chat.orange.md/, in orice zi, intre orele 08:00-20:00.

b. pentru clientii de telefonie fixa, transport date sau Internet fix Orange
verbal, prin apel la Serviciul Clienti, de luni pana vineri, intre orele 08:00-20:00, iar sémbata si duminica
si in zilele sarbatoare, intre orele 09:00-18:00:
* la numarul 700, apelabil din reteaua mobila Orange Moldova, gratuit
* lanumerele 022 977700 sau 069 197700, apelabile din orice retea, la tariful
corespunzator planului tarifar al clientului

in scris

*  prin posta, catre Orange Moldova S.A., Serviciul Clienti, str. Alba lulia 75, MD-2071
Chisinau

* la sediul Orange Moldova din str. Alba lulia 75, Chisinau, de luni pana vineri, intre orele
09:00-18:00, cu exceptia zilelor de sarbatoare

* in magazinele Orange; lista magazinelor, adresele si programul de functionare ale
acestora sunt disponibile pe www.orange.md > ajutor > lista magazinelor

*  prin fax, la numarul 0 22 97 77 01, de luni pana vineri, intre orele 09:00-18:00, cu
exceptia zilelor de sarbatoare

*  prin e-mail, la adresa corporate@orange.md, de luni pana vineri, intre orele 09:00-
18:00, cu exceptia zilelor de sarbatoare

e online, prin http://chat.orange.md/, in orice zi, intre orele 08:00-20:00.

Tn cazul efectudrii apelurilor abuzive la Serviciul Clienti, Orange Moldova are dreptul de a suspenda, temporar sau
permanent, accesul clientului la numerele de telefon ale Serviciul Clienti.

5. termenul de examinare a reclamatiilor

Orange Moldova va transmite clientului raspunsul motivat la reclamatia adresata in scris, In termen de 15 de zile
calendaristice de la data primirii reclamatiei, iar pentru reclamatiile care necesita investigatii complexe, — de 30 de
zile calendaristice de la data primirii reclamatiei.

Reclamatiile primite in zilele de odihna sau de sarbatoare se considera primite in urmatoarea zi lucratoare.

6. modalitatile de comunicare a raspunsului la reclamatie
Pentru orice reclamatie primita in scris de la client, care corespunde cerintelor fata de continutul reclamatiei,

expuse mai sus, Orange Moldova va transmite un raspuns in scris, prin posta sau prin e-mail, la adresa pentru
corespondenta indicata in contractul clientului cu Orange Moldova, sau, la solicitarea clientului, i-l va inmana
personal, la sediul Orange din str. Alba lulia 75, MD-2071 Chisinau. Cu consim{amantul 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 Orange Moldova.

Audientele au loc fiecare joi, cu exceptia zilelor de sarbatoare, intre orele 14:00-16:00, la receptia Orange
Moldova din str. Alba lulia 75, Chiginau.

Programarea pentru audienta se face de luni pana vineri, intre orele 08:30-16:30, cu exceptia zilelor de
sarbatoare, prin apel la numarul 022 97 50 10 sau personal la receptia Orange Moldova din str. Alba lulia 75,
Chisinau. Persoanele care solicitéa audienta vor completa o cerere de programare la audienta sau vor comunica
telefonic datele pentru completarea acesteia. Dupa programare, solicitantul va primi o confirmare verbala despre
data, ora, locul audientei.

Persoana cu funciii de raspundere a Orange Moldova delegata pentru audienta se stabileste de Orange Moldova
in functie de obiectul reclamatei.

Persoanele care au primit un raspuns in urma audientei acordate nu mai pot beneficia de inca o audienta cu
acelasi subiect.

8. serviciile tertilor furnizate prin intermediul numerelor scurte alocate de Orange

In cazul reclamatiilor privind serviciile tertilor furnizate prin intermediul numerelor scurte alocate de Orange, clientii
vor fi directionati la punctele de contact ale tertului care detine furnizeaza serviciile cu valoare adaugata prin
numarul respectiv. Numarul de telefon sau adresa de e-mail de contact al Serviciului de Relatii cu Clientii al
tertului vor fi comunicate clientului de catre Serviciul Clienti Orange. Solutionarea reclamatiei cade n
responsabilitatea tertului, iar raspunsul la reclamatie va fi transmis de catre acesta. Cu titlu de exceptie,
reclamatiile privind modul de tarifare a serviciilor tertilor furnizate prin intermediul numerelor scurte alocate de
Orange, in cazul in care acestea se dovedesc a fi fondate, vor fi preluate si solutionate de Orange Moldova, in
baza prezentei Proceduri.

9. litigii
Pentru orice litigiu ce decurge din sau in legatura cu reclamatia sa si care nu s-a solutionat pe cale amiabila,
Clientul se poate adresa:
a. Agentiei Nationale pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei
(ANRCET]I), care poate emite decizii cu caracter de recomandare;
b. Agentiei pentru Protectia Consumatorilor (pentru persoane fizice);
c. instantelor de judecata competente din Republica Moldova.

Legea aplicabila este legislatia in vigoare a Republicii Moldova.



