ENIGMA

SYSTEM

Procedura privind solutionarea reclamatiilor utilizatorilor finali

— persoane fizice sau juridice —

Scopul

Prezenta procedura reglementeaza procesul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii
finali, clienti persoane fizice sau juridice ai Enigma-System.net SRL (in continuare, Enigma-
System) care beneficiaza de servicii preplatite.

Definitii

Clientii persoane juridice, sunt strict acei clienti care la momentul unei achizitii de produse sau
servicii (mai precis inainte de realizarea platii efective a produselor sau serviciilor) solicita
emiterea unei facturi, indicand ca Beneficiar numele unei persoane juridice si precizand
obligatoriu codul de identificare fiscala, precum si (optional) celelalte detalii specifice persoanelor
juridice (numar registrul comertului, adresa sediului social, contul bancar).

Clientii persoane fizice, sunt restul clientilor care nu s-au declarat ca fiind persoane juridice. Un
client ce initial s-a declarat persoana juridica, nu se mai poate regasi simultan si ca persoana
fizica.

Reclamatia este o solicitare a utilizatorilor finali Enigma-System de rezolvare a unor situatii
considerate de catre acestia drept abateri de la conditiile legale sau contractuale de furnizare a
serviciului, solicitare la care se asteapta un raspuns sau o rezolutie.

Definitiile prevazute in ,, Termeni si conditii generale” pentru utilizarea serviciilor preplatite
Enigma-System sunt aplicabile si in cazul prezentei Proceduri.

Modalitatile de adresare a reclamatiei

Prezentele modalitatile de adresare a reclamatiei sunt valabile pentru toate serviciile prestate de
Enigma-System, inclusiv cele referitoare la drepturile clientilor si obligatiile corelative ale Enigma-
System rezultand din prevederile Art. 3 si Art. 4 alin.(1) din Regulamentul UE 2120/2015 de
stabilire a unor masuri privind garantarea accesului la internetul deschis.

Clientii care beneficiaza de servicii furnizate de Enigma-System pot adresa reclamatiile in limba
roméana astfel:

verbal

= exclusiv telefonic, oricand prin apel la Serviciul Clienti, la numarul gratuit 0800 123 123,
disponibil non-stop.

in scris
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= prin SMS trimis la numarul gratuit 0800 123 123, disponibil non-stop

* prin posta, catre Enigma-System.net SRL, str. Washington nr. 34, sector 1, Bucuresti
* la adresa www.enigma-system.net apoi in sectiunea de contact

= prin e-mail la adresa reclamatii-clienti@enigma-system.net

Termene

Termenul maxim de remediere a deranjamentelor pentru clientii existenti este:

= pentru serviciul de voce si SMS, 8 de ore de la inregistrarea la Serviciul Clienti a unei
reclamatii din partea clientului, cu exceptia situatiilor in care termenul nu poate fi
respectat din cauze neimputabile Enigma-System, ca de exemplu: conditii meteo
nefavorabile, orice cauze care conduc la imposibilitatea de acces la echipamentele
Enigma-System, etc.

= pentru serviciile de date mobile si fixe, 10 de ore de la inregistrarea la Serviciul Clienti a
unei reclamatii din partea clientului, cu exceptia situatiilor in care termenul nu poate fi
respectat din cauze neimputabile Enigma-System, ca de exemplu: conditii meteo
nefavorabile, orice cauze care conduc la imposibilitatea de acces la echipamentele
Enigma-System, etc.

Clientul care beneficiaza de servicii preplatite poate adresa reclamatii catre Enigma-System in
termen de 30 de zile calendaristice de la data producerii evenimentului contestat, indicand in
mod obligatoriu creditul contestat si/sau serviciile contestate, precum si adresa la care doreste
sa primeasca in scris raspunsul la reclamatia sa.

Enigma-System va transmite Clientului raspunsul motivat la reclamatia formulata, in termen de
maxim 30 de zile calendaristice de la data primirii reclamatiei acestuia.

Clientul poate contesta valoarea serviciilor facturate prin formularea unei reclamatii scrise catre
Enigma-System, in termen de 30 de zile calendaristice de la data evenimentului contestat,
indicand in mod obligatoriu suma contestata si/sau Serviciile facturate contestate. Enigma-
System va transmite Clientului raspunsul motivat la reclamatia formulata, in termen de maxim 30
de zile calendaristice de la data primirii/inregistrarii reclamatiei acestuia. Totusi, pentru
reclamatiile care necesita investigatii complexe, termenele precizate anterior, necesare Enigma-
System pentru formularea raspunsului la reclamatia Clientului, se pot prelungi pana la 45 de zile
calendaristice de la data primirii/inregistrarii reclamatiei. in aceasta situatie, Clientul va fi
contactat de catre Enigma-System in termen de 30 de zile lucratoare de la data primirii
reclamatiei si va fi informat cu privire la stadiul intermediar de solutionare a reclamatiei sale.
Totodata, clientul va fi notificat de faptul ca datorita unor investigatii complexe de natura tehnica
va primi un raspuns final in maxim 45 de zile calendaristice de la data primirii/inregistrarii
reclamatiei sale.

Termenul de inregistrare a unei reclamatii este de maximum 2 minute de la momentul primirii ei
de catre Enigma-System.

Modalitati de tratarea a reclamatiilor

Clientul are obligatia ca, inainte de a se adresa catre autoritati sau catre o instanta, sa se
adreseze in prealabil cu o reclamatie inaintata catre Serviciul Clienti al Enigma-System. Ulterior
primirii unei astfel de reclamatii primite de la client — adresata in scris sau verbal — Enigma-
System va emite un raspuns verbal sau scris, in termenul specificat mai sus.
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Orice reclamatie primita de la Client - adresata in scris sau verbal, primeste automat un numar
unic de inregistrare, alocat de sistemul de gestiune al documentelor electronice. Fiecare
reclamatie se incadreaza, in functie de natura sa, in categoria de serviciu sau produs la care
aceasta face referire. Toate detaliile despre reclamatia clientului si documentele primite de la
client (in scris sau verbal) sunt atasate reclamatiei. Rezolvarea reclamatiei parcurge un proces
de investigare si solutionare.

Daca in urma primirii raspunsul motivat la reclamatia formulata, Clientul considera ca
solutionarea nu il avantajeaza sau nu este corecta, acesta are dreptul sa faca apel la raspunsul
primit de la Serviciul Clienti al Enigma-System, depunénd obligatoriu in scris aceasta cerere in
termen de 10 zile calendaristice de la primirea raspunsului initial.

Enigma-System va transmite Clientului raspunsul motivat la noua reclamatie formulata in termen
de maxim 10 de zile calendaristice de la data primirii acesteia. Noul raspuns va reprezenta
solutionarea definitiva la reclamatia initiala a clientului.

Litigii
Enigma-System va incerca intotdeauna solutionarea oricaror litigii pe cale amiabila.

Pentru orice litigiu ce decurge din sau in legatura cu reclamatia sa si care nu s-a solutionat pe
cale amiabila, precum si daca in urma primirii noului raspuns la reclamatia in apel (apelul
clientului la raspunsul reclamatiei initiale), Clientul se considera in continuare nedreptatit, atunci
acesta se poate adresa:

= Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii (ANCOM)
= Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorului (ANPC), situatie valabila exclusiv
pentru clientii persoane fizice.

De asemenea, Clientul are dreptul sa adreseze plangeri instantelor de judecata competente.

Modalitatile de informare

Pentru orice reclamatie primita de la client — adresata in scris sau verbal, Enigma-System va
emite un raspuns verbal sau scris, printr-un SMS, e-mail sau prin posta, la adresa mentionata de
catre client.

Pentru reclamatiile adresate verbal catre Enigma-System (telefonic, prin Serviciul Clienti), clientul
este informat asupra termenului estimativ de raspuns, iar la inregistrarea reclamatiei sale in
sistemul de gestiune al documentelor electronice, primeste inclusiv prin mesaj scris termenul
estimativ de raspuns precum si numarul de inregistrare atribuit reclamatiei sale.

In cazul in care clientul doreste sa primeasca informatii despre parcursul reclamatiei sale pana la
emiterea raspunsului initial sau final, acesta se poate adresa verbal (prin apel la Serviciul Clienti)
sau online, in pagina web dedicata administrarii contului de client.
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