EjE B & EXPERIENTE IMPREUNA.

Ghidul clientului TELEKOM ROMANIA MOBILE pentru depunerea
unei reclamatii

(Procedura privind solutionarea reclamatjilor utilizatorilor finali*)
1. Ce inseamna 0 reclamatie?

Telekom Romania Mobile apreciaza relatia construita cu utilizatorii séi finali si orice oportunitate de a-si imbunatéti permanent
serviciile de comunicatii electronice (denumite in continuare "Serviciile") furnizate acestora. in acest scop, ne dorim s& ne semnalal
orice sugestie pe care o avef si orice situatie care afecteazd experienta dumneavoastra de utilizator final al Serviciilor Telekom
Romania Mobile.

2. Cum pot Tnainta o reclamatie catre TELEKOM ROMANIA MOBILE?

Telekom Romania Mobile pune la dispozitia utilizatorilor s&i finali mai multe modalitati de contact in vederea oblinerii de informatii
si/sau fnaintdrii de reclamatji. In acest scop ne putefi contacta:

= Telefonic, prin apel la 1234 - apel gratuit din retelele Telekom Romania Mobile si Telekom Romania, 021.404.1234 sau
0766.12.1234 - tarif normal pentru apelurile din retelele nationale, Serviciul de suport Premium la 0903904903 - numér disponibil
NUMAI clientilor aflati pe teritoriul tarii ce apeleaza de la un numar de telefon fix sau mobil din retelele Telekom Romania Mobile si
Telekom Romania (apelul este tarifat cu 1,6129 EUR(fara TVA)/apel sau 2 EUR (cu TVA inclus)/apel - tarifarea se face pe apel si nu
in functie de durata convorbirii) si +4021.404.1234 sau +40766.12.1234 (apel taxabil din afara Romaniei) ;
Serviciul de Relati cu Clientii este disponibil 24 de ore pe zi, 7 zile pe sdptamana. Programul de lucru al Serviciului de Relatji cu
Clientii pentru reclamati telefonice este non - stop. Pentru reclamatjile inaintate telefonic, veti primi numarul de inregistrare a
reclamatei inainte de incheierea apelului.
= In scris, adresandu-va Serviciului de Relatii cu Clientii - Echipa Reclamatii:
= prin fax la numarul 021.9255 (apel gratuit din reteaua Telekom Romania Mobile).
® prin posta, catre Telekom Romania Mobile, Serviciul de Relafii cu Clientii - Echipa Reclamati, la adresa: Splaiul Independentei
nr.319 G, et. 1 si 2, sector 6, Bucuresi, cod postal 060044;
= prin formularul de contact disponibil pe site-ul www.telekom.ro sectiunea Suport - Contact - Formular de contact sau
Contacteaza-ne - Formular de contact sau prin formularele puse la dispozifia clienfilor in magazinele Telekom Romania si ale
partenerilor sdi. Lista magazinelor Telekom Romania si programul de functionare a acestora, precum si lista partenerilor
Telekom Romania si numerele de telefon de contact ale acestora, sunt disponibile pe site-ul www.telekom.ro.

Programul de lucru al Serviciului de Relatii cu Clientii pentru reclamatii scrise este de luni pana vineri intre orele 9:00 - 21:00.
Telekom Romania Mobile va informeaza prin SMS, catre numarul dumneavoastra de telefon Telekom Romania Mobile sau orice alt
numar de telefon mobil comunicat de dumneavoastra in prealabil catre Telekom Romania Mobile, despre numarul de inregistrare al
reclamatiei dumneavoastrd depusa in scris prin oricare dintre modalitétile enumerate mai sus.

3. Cum formulez o reclamatie?

Pentru a ne ajuta sd raspundem reclamatiilor in cel mai scurt timp, va rugam sa includet in reclamatia dumneavoastra urmatoarele
informatii:

= Datele de identificare ale titularului de contract/posesorului de cartela preplatita:
= in cazul utilizatorilor finali persoane fizice: numele si prenumele, adresa de domiciliu,
= numarul de telefon Telekom Romania Mobile, precum si un alt numéar de telefon la care puteti fi contactat, adresa de e-mail
(daca este cazul);
= in cazul utilizatorilor finali persoane juridice: denumirea, numele persoanei de contact desemnata, adresa sediului social, CIF,
numdrul de telefon Telekom Romania Mobile, precum si un alt numér de telefon la care putefi fi contactat, adresa de e-mail
(daca este cazul);
= Tn cazul utilizatorilor finali ai Serviciilor preplatite va rugam sa furnizafi: numele si prenumele,

seria cartelei SIM si numarul de telefon Telekom Romania Mobile, adresa de e-mail si adresa postala ale utilizatorului final.

= Data intocmirii reclamatiei;

= Descrierea situafiei sesizate;
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= Transmiterea oricaror documente (copie document de identitate, factura, etc.)/informatii pe care le considerat relevante in
investigarea situatiei semnalate de dumneavoastra;

= Solicitarea adresata Telekom Romania Mobile in legatura cu situatia sesizata;

= Modalitatea aleasa de primire a raspunsului Telekom Romania Mobile la reclamatia dumneavoastra (telefonic sau in scris, prin
posta sau e-mail) cu mentionarea expresa in reclamatie a numéarului de telefon/ adresei de corespondenté pogald sau electronica la
care dorifi s& va fie comunicat rdspunsul Telekom Romania Mobile.

4. Cine se ocupa de solutionarea reclamatiei ?

Telekom Romania Mobile trateazé si solutioneaza toate reclamatiile primite de la utilizatorii sai finali, urméarind sé le rdspunda in cel
mai scurt timp. Serviciul de Relatii cu Clienti - Echipa Reclamatii este responsabila cu soluionarea reclamatjilor dumneavoastr,
investigheaza situatiile semnalate si vé informeaza cu privire la demersurile efectuate pentru soluionarea reclamatiei, prin
modalitafile pe care le-afi selectat la momentul depunerii reclamatiei.

5. Exista un termen maxim pentru depunerea unei reclamatii ?

Termenul maxim pentru depunerea unei reclamatii in legatura cu contravaloarea Serviciilor evidentiata intr-o factura lunara este de
30 de zile calendaristice de la data emiterii facturii. La sfargtul acestei perioade, suma facturata este considerata ca fiind in mod
irevocabil acceptata la plata.

Tn cazul Serviciilor preplatite furnizate de Telekom Romania Mobile termenul maxim pentru depunerea unei reclamatii in legétura cu
evenimentele reclamate este de 30 de zile calendaristice de la data producerii evenimentului reclamat.

Termenul maxim pentru depunerea unei reclamatii in legétura cu Serviciile este de 15 zile calendaristice de la producerea
evenimentului reclamat.

Pentru orice reclamatii, utilizatorul final trebuie sa indice In mod expres in reclamatie toate detaliile pe care i$intemeiaza reclamata
cum ar fi: creditul preplétit/ contravaloarea Serviciilor facturata contestata/ Serviciile reclamate (apeluri, SMS, MMS), etc.

6. Care este termenul pentru solutionarea unei reclamatii ?

Termenul de solutionare a unei reclamatii este de 30 de zile calendaristice de la data primirii/inregistrarii acesteia la Telekom
Romania Mobile Communications S.A. In cazul in care demersurile intreprinse de Telekom Romania Mobile pentru soluionarea
reclamatiei depagsc termenul de raspuns de 30 de zile calendaristice, vet fi contactat de Serviciul de Relatii cu Clientii - Echipa
Reclamatii cu maxim 2 zile lucratoare inainte de expirarea termenului initial de 30 de zile, pentru a fi informat cu privire la prelungirea
termenului de solutionare a reclamatiei dumneavoastra.

7. Ce pot face daca solutionarea reclamatiei nu ma multumeste deplin?

In cazul in care considerati ¢4 rezolvarea oferita de Telekom Romania Mobile este nesatisfacatoare dup incercéri de solutonare pe
cale amiabila, aveti posibilitatea de a va adresa Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii, precum si
autoritdtilor cu atributii in domeniul protectiei consumatorilor. De asemenea, puteti apela la alte proceduri extrajudiciare de
solutionare a litigiilor sau vé puteti adresa instantelor competente.

*) Prin "utilizator final" - se intelege dupd caz: titularul de contract de abonament pentru serviciile de comunicatii electronice furnizate
de Telekom Romania Mobile, sau posesorul de carteld preplatita beneficiar al serviciilor de comunicati electronice preplatite
furnizate de Telekom Romania Mobile
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