TRIDENT

SERVICII $| MENTENANTA
Cladire Camin, Poarta 2, Corp A, Etaj 1, Constanta, Judetul Constanta

PROCEDURA DE SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR PRIMITE DE LA CLIENTI

a)Modalitatile in care utilizatorul final poate inainta o reclamatie (telefon, fax, e- mail, serviciu
postal);

Pentru diverse sesizari sau reclamatii clientul ne poate contacta telefonic, prin fax, email sau

prin serviciu postal.

b) un numar de telefon si o adresa de e-mail pentru primirea reclamatiilor;

Numerele de telefon si adresa de email la care ne pot contacta clientii sunt :

e la numarul cu taxare normala 0241601112

e prin fax la numarul 0241601507

e prin e-mail la adresa : office@tridentsm.ro

c) denumirea, adresa si programul de lucru al compartimentului insarcinat cu

primirea si inregistrarea reclamatiilor;

Serviciul care se ocupa de rezolvarea reclamatiilor primite de la clienti se numeste Call Center. Programul
de lucru este de luni-vineri, de la ora 8:00-16:30.

Adresa de corespondenta TRIDENT SERVICII SI MENTENANTA, Constanta Port, cld. Camin Poarta 2,etaji,
Constanta, Judetul Constanta, cod 900900.

d) termenul maxim pentru depunerea reclamatiei;

Termenul maxim pentru depunerea reclamatiei este de 48 ore de la sesizarea acesteia.

e) termenul maxim de solutionare a reclamatiilor sau, daca este cazul, pentru fiecare
categorie de reclamatii;

Operatorul este obligat sa analizeze reclamatiile si cererile Clientului si sa le rezolve, in

conformitate cu termenii prezentului Contract si cu prevederile legale in vigoare aplicabile. Operatorul va
depune toate eforturile necesare pentru a analiza reclamatiile si cererile

Clientului si a le rezolva in cel mai scurt timp. Orice contestatie a Clientului legata de factura trebuie
adresata in scris la Serviciul Relatii Clienti in maximum 5 zile lucratoare de la data facturii, perioada dupa
care suma facturata este considerata ca fiind in mod irevocabil acceptata la plata.

f) modalitatile si termenul de informare a utilizatorului final cu privire la rezultatul
demersurilor efectuate pentru solutionarea reclamatiei sale, precum si, in cazul
nesolutionarii reclamatiei in termenul maxim, termenul de informare a utilizatorului

asupra stadiului de solutionare;

Clientul este informat telefonic sau prin email despre statusul reclamatiei in maximum 48 ore de la
depunerea reclamatiei.

g) in cazul in care litigiul nu este solutionat pe cale amiabila cu furnizorul de servicii,
posibilitatea utilizatorului final de a apela la ANCOM sau la alte proceduri extrajudiciare de
solutionare a litigiilor; de asemenea, se va indica posibilitatea utilizatorului final de a se adresa
instantei competente.

Utilizatorii se pot adresa ANRCTI in vederea solutionarii litigiilor nerezolvate pe cale amiabila cu furnizorii
de servicii de Comunicatii electronice, ocazionate de aplicarea Legii nr. 304/2003. Astfel, inainte de a se
adresa ANRCTI, utilizatorii trebuie sa parcurga procedura de solutionare

a litigiilor stabilitd prin contractele incheiate cu furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului. In cazul in care, dupa parcurgerea acestei proceduri, litigiul nu este solutionat pe cale amiabil3,
utilizatorii se pot adresa ANRCTI in conditiile stabilite de prevederile Deciziei presedintelui ANRC nr.
1331/2003.

Sesizarile utilizatorilor se pot transmite ANRCTI direct prin depunere la registraturd, prin posta, fax sau
prin posta electronica. In vederea solutiondrii prompte si corecte a sesizarilor inaintate ANRCTI, se
recomanda ca utilizatorii sa precizeze cat mai clar obiectul litigiului si masurile pe

care le apreciaza necesare in vederea solutionarii acestuia. De asemenea, utilizatorii trebuie sa

transmita informatii sau documente din care sa rezulte ca au parcurs procedura de solutionare. a litigiilor
stabilitd prin contractele incheiate cu furnizorii.
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