PROCEDURA DE EXAMINARE A RECLAMATIILOR
privind neconformitatea serviciilor de comunicatii electronice/deranjamentele/
neconformitatea dispozitivelor

1. Obiectul procedurii
Prezenta procedura descrie modalitatea de depunere si examinare a reclamatiilor/sesizarilor catre
"MOLDCELL” S.A. (in continuare Moldcell) in scopul asigurarii transparentei informatiei oferite si a
corectitudinii utilizarii serviciilor de comunicatii electronice.

2. Modalitatile de depunere a reclamatiilor/sesizarilor
Reclamatiile/sesizarile pot fi inaintate de catre utilizatorii finali (persoane fizice si juridice).

- Tn forma scrisa;
- Tn forma electronica;
- verbal;

Reclamatiile verbale vor fi Thaintate catre Moldcell prin modalitatile:
- Apel la numarul Departamentului Suport Clienti 444 (apel gratuit), 78500500 (apel gratuit
din reteaua Moldcell, iar din retelele altor operatori se aplica tarif standard, valabil),
022444444 (apel gratuit din reteaua Moldcell, iar din retelele altor operatori se aplica tarif
standard, valabil) si +37378500500 (pentru apeluri din strainatate - tarif standard, conform
ofertei de preturi in Roaming);
- Adresare verbala la unul din oficiile Moldcell. Contactele si programul de lucru al oficiilor
Moldcell le puteti accesa aici.

Reclamatiile in scris vor fi depuse catre Moldcell prin modalitatile:
- Prin posta, la adresa mun. Chisinau, str. Belgrad 3, MD-2060;
- La adresa electronica moldcell@moldcell.md;
- Tn Registrul (Condica) de Reclamatii la unul din oficiile Moldcell. Contactele si programul de
lucru al oficiilor Moldcell le puteti accesa aici.

Reclamatiile Tn forma electronica vor fi depuse catre Moldcell prin intermediul adresei de posta
electronica.

Toate reclamatiile depuse Tn scris de catre utilizatorii finali sunt Tnregistrate de catre Moldcell in
registrul general de intrare a corespondentei sau intr-un registru de reclamatii, sau in registrul
(condica) de reclamatii, tinute Tn modul stabilit.

3. Forma si continutul reclamatiilor/sesizarilor
Reclamatiile/sesizarile pot fi depuse de catre utilizatorul final sau de catre reprezentantul acestuia
imputernicit Tn conformitate cu legislatia Th vigoare a Republicii Moldova.
Reclamatiile/sesizarile urmeaza a fi expuse in mod clar, concis, cu buna-credinta si sa contina
urmatoarele elemente:

a) Numele si prenumele persoanei fizice / denumirea persoanei juridice;
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b) Adresa de domiciliu sau adresa de corespondenta a persoanei fizice / sediul persoanei
juridice;

c) Adresa de posta electronica, daca se solicita expedierea raspunsului prin intermediul postei
electronice;

d) Numar de contact pentru o comunicare eficientd, clarificarea si solutionarea promta a
reclamatiilor.

e) Denumirea furnizorului caruia ii este adresata reclamatia/sesizarea;

f) Obiectul reclamatiei/sesizarii si descrierea aspectelor reclamate;

g) Semnatura autorului reclamatiei/sesizarii ori a reprezentantului sau legal sau imputernicit
conform legii;

h) Semnatura electronica in cazul reclamatiilor/sesizarilor transmise in forma electronica.
(Conform Legii nr. 124/2022 privind identificare electronica si serviciile de incredere)

Daca reclamatia/sesizarea nu corespunde cerintelor stabilite, solicitantului i se aduc la cunostinta
neajunsurile si i se acorda termen rezonabil pentru inldturarea lor. In cazul neinldturarii neajunsurilor
in termenul oferit, reclamatia/sesizarea nu se va examina.

Reclamatiile/sesizarile anonime sau cele ce nu intrunesc cerintele indicate supra sau cele depuse fara
indicarea adresei postale sau electronice a utilizatorului, nu se examineaza.

Reclamatiile/sesizarile ce contin un limbaj necenzurat sau ofensator, nu se examineaza de catre
Moldcell.

4. Termenul de solutionare a reclamatiilor/sesizarilor

a) Reclamatiile/sesizarile privind deficientele aparute in cadrul furnizarii serviciilor contractate
se examineaza in termen de maxim 15 zile calendaristice de la data receptionarii acestora, iar in cazul
in care reclamatiile/sesizarile necesita o examinare suplimentard — cel mult 30 de zile din data
receptionarii acestora, in conformitate cu prevederile pct.38 al Regulamentului cu privire la
furnizarea serviciilor de comunicatii electronice accesibile publicului aprobat prin Hotararea ANRCETI
nr. 48 din 10.09.2013.

b) Reclamatiile persoanelor fizice (consumatori) privind neconformitatea produsului se
solutioneaza in termen de maxim 14 zile calendaristice de la data la care consumatorul a adus la
cunostinta “MOLDCELL” S.A. in calitate de vinzator neconformitatea produsului si |-a predat
vanzatorului ori persoanei desemnate de acesta (reprezentantului) in baza unui document de
predare-primire, in conformitate cu prevederile art. 9 lit. j) al Legii nr. 105/2003 privind protectia
consumatorilor.

c) Reclamatiile persoanelor fizice (consumatori) privind neconformitatea serviciului prestat se
solutioneaza in termen de maxim 14 zile calendaristice de la data la care consumatorul a adus la
cunostinta prestatorului neconformitatea serviciului prestat, in conformitate cu prevederile art. 10
lit. h?) al Legii nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor.

Termenul de solutionare a reclamatiilor/sesizarilor poate fi prelungit, cu informarea in prealabil a
consumatorului.

Rezultatul examinarii reclamatiei se aduce la cunostinta reclamantului in forma scrisa, iar cu
consimtamantul lui — in forma verbala.

5. Solutionarea reclamatiilor privind neconformitatea serviciilor prestate si deranjamentele.



n cazul aparitiei unei neconformitati a serviciilor prestate, clientul poate solicita remedierea
gratuitd a neconformitatilor aparute care nu sunt imputabile clientului, inlocuirea gratuita a
produselor utilizate in cadrul serviciilor respective, reducerea corespunzatoare a pretului sau
restituirea contravalorii. Aceste solutii se aplica la constatarea neconformitatilor in timpul prestarii
sau receptionarii serviciilor.

Clientul (persoana fizica sau juridicd) este in drept sa solicite furnizorului remedierea gratuita a
deranjamentelor aparute in cadrul furnizarii serviciilor contractate, prin depunerea unei reclamatii.

Aparitia deranjamentului va fi considerata din momentul semnalarii incidentului de catre Abonat
si confirmarea problemei de catre Moldcell.

Moldcell are obligatia sa remedieze deranjamentele tehnice care au dus la degradarea calitatii
sau la intreruperea furnizarii serviciilor in termen:

v' de 8 ore (consecutive din programul de lucru al Furnizorului) pentru incidente minore (cand

este afectat un punct terminal),

v"in termen maxim de 24 de ore consecutive pentru incidente majore (cdnd sunt afectate doua

sau mai multe puncte terminale),

v"in termen maxim de 72 de ore consecutive pentru incidente critice (cand sunt afectate 50 la

sutd sau mai multe puncte terminale, sau in cazul deranjamentelor legate de deteriorarea
si/sau sustragerea ilegald de catre terte persoane a cablurilor sau altor elemente de retea).

Termenele de remediere a deranjamentelor se vor scurge din momentul primei raportari a
deranjamentului de catre utilizatorul final sau, dupa caz, din momentul inregistrarii acestuia de catre
sistemele de management ale Furnizorului.

Prevederile date nu se aplica in cazul:

a) deranjamentelor pentru a caror remediere este necesara interventia in retelele de
comunicatii electronice ale altor furnizori, interconectate cu cea a furnizorului vizat;

b) deranjamentelor in echipamentele terminale aflate in proprietatea utilizatorului final sau n
retelele private de comunicatii electronice ale acestuia.

Reclamatiile clientilor (persoane fizice si juridice) privind neconformitatea serviciilor prestate
(deranjamentelor) se examineaza in termenul prevazut de lege, in stricta conformitate cu prevederile
Legii nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor si a Regulamentului cu privire la furnizarea
serviciilor de comunicatii electronice accesibile publicului aprobat prin Hotararea ANRCETI nr. 48 din
10.09.2013.

6. Solutionarea reclamatiilor privind neconformitatea dispozitivelor.

n procesul de examinare/solutionare a reclamatiilor privind neconformitatea dispozitivelor sau
neconformitatea serviciilor de comunicatii electronice prestate, Moldcell actioneaza in conformitate
cu prevederile Legii nr. 105/2003 privind protectia consumatorilor, Legii comunicatiilor electronice
nr. 241/2007 si a Regulamentului cu privire la furnizarea serviciilor de comunicatii electronice
accesibile publicului aprobat prin Hotararea ANRCETI nr. 48 din 10.09.2013.

n cazul suspectarii unei neconformitati/defect al dispozitivului in cadrul perioadei de garantie,
clientul se poate adresa pentru reparatie pe garantie, la unul din Centrele de deservire tehnica
autorizat, indicate in Certificatul de garantie.

Lista Centrelor de deservire tehnica autorizate, adresa si numerele de contact a acestora le puteti
accesa aici.

Sau dispozitivul poate fi predat de catre client la unul dintre magazinele Moldcell pentru
reparatie pe garantie. La predarea bunului, clientul va prezenta:

- Certificatul de garantie (original) sau;
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- Bonul de casa, care confirma data si locul procurarii dispozitivului;
- Actul de identitate in scopul identificarii (fara a se face copie);

Dispozitivul care se presupune a fi defect va fi transmis de Moldcell, pentru
confirmarea/infirmarea defectului invocat de client, cdtre unul dintre Centrele de deservire tehnica
autorizat de Producatorul dispozitivului. Dispozitivul se preda de client in baza Actului de predare-
primire.

Daca se confirma existenta defectului invocat, iar cauza aparitiei defectului nu este imputabila
clientului, dispozitivul va fi reparat gratuit in termen de 14 zile calendaristice de la data la care clientul
a adus la cunostinta vanzatorului neconformitatea/defectul dispozitivului si I-a predat acestuia in
baza actului de predare-primire. Termenul lucrdrilor de reparatie poate fi prelungit cu pana la 14 zile,
cu informarea prealabila a clientului (avand in vedere procesele de logistica, complexitatea lucrarilor
de reparatie ce urmeaza a fi efectuate, precum si pieselor necesare pentru reparatie).

Repararea dispozitivelor defecte din motive imputabile clientului sau a caror perioada de garantie
a expirat, se efectueaza contra cost.

Ulterior, de la Centrul de deservire tehnica, dispozitivul va fi returnat la magazinul Moldcell, iar
ca urmare a receptionarii dispozitivului, clientul va fi informat despre posibilitatea ridicarii acestuia
de la magazinul Moldcell. La returnarea dispozitivului, clientul va semna confirmarea receptionarii
dispozitivului.

Daca repararea dispozitivului este imposibila (produsul defect nu poate fi adus la conformitate),
clientul poate solicita inlocuirea cu un dispozitiv similar. n cazul in care clientul solicit inlocuirea de
catre Moldcell a dispozitivului defect (din motive ce nu ii sunt imputabile clientului) cu un produs
similar de alt model, se recalculeaza pretul de cumparare, iar daca Moldcell nu dispune de un produs
similar cu cel returnat, clientul este in drept sa ceara restituirea contravalorii produsului.

Reparatia sau Tnlocuirea dispozitivului in perioada de garantie poate fi refuzata in urmatoarele
situatii:

-Daunele (defectele) dispozitivului au fost cauzate drept urmare a utilizarii incorecte, conform
regulilor stabilite de Producator;
-Dispozitivul a fost deteriorat in urma actiunilor intentionate sau neglijente;
-Dispozitivul a fost supus unor modificari sau reparatii neautorizate de catre o persoana sau
un service neautorizat;
-Dispozitivul se afla in afara perioadei de garantie specificata in certificatul de garantie;
-Se atesta ca defectul a fost cauzat de obiecte strdine, substante lichide/solide, substante
chimice si alte circumstante ce nu sunt imputabile Moldcell.

in cazul dezacordului cu concluzia Centrului de deservire tehnic3 si cu rezolutia companiei
Moldecell, clientul este Tn drept sa solicite efectuarea expertizei independente la Camera de Comert si
Industrie a Republicii Moldova prin una dintre modalitatile:
-Se adreseaza personal la Camera de Comert si Industrie al RM cu sediul in mun. Chisinau, str.
Maria Cibotari nr. 8, et. 1; prin intermediul adresei de posta electronica
expertiza@chamber.md sau prin apel telefonic la nr. de contact 022238781/022238432.
-Se adreseaza la magazinul Moldcell cu aceasta solicitare.
Daca prin Raportul de expertiza intocmit de Camera de Comert si Industrie al Republicii Moldova
se demonstreaza lipsa defectelor invocate de client sau ca defectul dispozitivului a aparut din vina
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clientului sau drept urmare a utilizarii incorecte a dispozitivului, cheltuielile suportate de Moldcell
pentru efectuarea expertizei vor fi achitate de catre client.

7. Dreptul de a se adresa autoritatilor competente in cazul dezacordului fata de solutia emisa
n cazul in care utilizatorul final nu este de acord cu rezultatul examinarii reclamatiei/sesizarii,
acesta are dreptul de a se adresa catre:

- Agentia Nationala pentru Reglementare Tn Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei
cu sediul in mun. Chisindu, bd. Stefan cel Mare si Sfant nr.134;

- Inspectoratul de Stat pentru Supravegherea Produselor Nealimentare si Protectia
Consumatorilor cu sediul in mun. Chisinau, str. Vasile Alecsandri nr. 78,)

- instantele judecatoresti competente.

8. Audienta cu persoanele cu functii de raspundere din cadrul "MOLDCELL” S.A.

Reclamatiile/sesizarile pot fi inaintate de catre utilizatorii finali in cadrul audientelor organizate
la persoanele cu functii de raspundere din cadrul "MOLDCELL” S.A.

Audienta utilizatorilor finali in cadrul companiei Moldcell pe chestiunile ce tin de furnizarea
serviciilor, se organizeaza la cererea solicitantului n zilele de marti, intre orele 9:00 — 11:00, in baza
unei programari preliminare. Dupa programare, solicitantul este informat verbal despre data, ora si
locul audientei.

Cererile de audienta pot fi depuse prin posta in forma scrisa fiind semnate olograf de catre
solicitant (sau de reprezentant) sau in forma electronica semnate cu semnatura electronica. Cererile
de audienta transmise la adresa de posta electronica, urmeaza a fi semnate electronic in conformitate
cu prevederile Legii nr. 124/2022 privind identificare electronica si serviciile de incredere. in
continutul cererii urmeaza a fi indicat motivul si scopul audientei.

Persoana cu functie de raspundere din cadrul companiei Moldcell, delegata pentru audienta, se
stabileste de Furnizor in dependenta de obiectul reclamatiei.

Daca persoanei i-a fost oferit raspuns in cadrul audientei organizate, acesta nu mai poate solicita
de o audienta repetata cu privire la acelasi subiect care a fost deja examinat sau daca obiectul
audientei nu tine de competenta Moldcell.



