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Procedura privind solutionarea reclamatiilor utilizatorilor finali

1. Modalitati de inaintare a unei reclamatii:

Focus Sat Romania S.A. (“FOCUS SAT”) pune la dispozitia utilizatorilor finali urmatoarele
modalitati de Tnaintare a reclamatiilor:

n acest sens utilizatorii finali pot contacta FOCUS SAT:
e telefonic, apeland Departamentul de Relatii cu Clientii la numarul: 021.406.72.20

Programul de lucru al Departamentului de Relatii cu Clientii este de luni pana vineri, intre orele
08:00 si 22:00; sambata intre orele 9:00 — 21:00 si duminica intre 10:00 — 21:00.

e prin fax, la numarul: 031.620.1927

e prin email, la adresa: contact@focussat.ro si prin intermediul site-ului FOCUS SAT la adresa:
www.focussat.ro/contact

e prin posta, la adresa: Str. Daniel Danielopolu nr. 4-6, etaj 3, sector 1, cod postal 014134 -
Departamentul de Relatii cu Clientii FOCUS SAT.

Programul Departamentului de Relatii cu Clientii, in vederea fnaintarii reclamatiilor, se
desfasoara de luni pana vineri, intre orele 09:00 si 18:00, cu exceptia zilelor de sarbatoare
legala.

2. Continutul unei reclamatii:

Pentru a putea raspunde reclamatiilor in cel mai scurt timp, utilizatorii finali sunt rugati sa
includa in reclamatie urmatoarele informatii:

e numele si prenumele, adresa la care sunt instalate serviciile, codul de client FOCUS SAT

e numarul de telefon la care pot fi contactati si adresa de email

e data intocmirii reclamatiei

e descrierea situatiei sau a aspectelor reclamate

e modalitatea aleasda pentru comunicarea raspunsului FOCUS SAT referitor la reclamatia
efectuata (telefonic sau in scris, prin posta sau e-mail) cu mentionarea expresa a numarului de
telefon sau a adresei de corespondenta postald ori electronica la care utilizatorul final doreste
sa-i fie comunicat raspunsul FOCUS SAT.

3. Termenul de depunere a reclamatiilor de catre utilizatorii finali:

3.1. Termenul de solutionare a unei reclamatii care nu se refera la defectiuni ale serviciilor este
de 30 de zile calendaristice de la data primirii sau inregistrarii acesteia de catre FOCUS SAT, prin
oricare din modalititile enumerate mai sus. In anumite cazuri, in functie de natura si
complexitatea aspectelor sesizate, termenul de solutionare a reclamatiilor se poate prelungi, in
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mod exceptional, cu o noud perioada de 30 de zile lucrdtoare, cu informarea prealabild a
utilizatorului final asupra acestei situatii.

3.2. Termenul de solutionare a defectiunilor serviciilor de televiziune este de 3 zile lucratoare si
se va calcula incepand cu ziua urmatoare celei in care s-a primit reclamatia, daca solutionarea
acesteia este de competenta FOCUS SAT si daca natura tehnica a defectiunii permite o astfel de
reparatie.

Tn cazul nesolutionarii reclamatiilor sau a neremedierii defectiunilor, in termenele previzute mai
sus, utilizatorii finali sunt indreptatiti la despagubiri echivalente cu valoarea lunara a serviciilor
afectate, impartita la numarul de zile din luna respectiva, inmultita cu numarul de zile in care
serviciul respectiv nu a fost disponibil peste termenul asumat, in limitele si cu respectarea
prevederilor articolului 3.1 de mai sus.

4. Modalitatile de informare a utilizatorilor finali cu privire la rezultatul demersurilor
efectuate de FOCUS SAT pentru solutionarea reclamatiilor:

Utilizatorii finali vor fi informati in termen de 30 zile cu privire la rezultatul demersurilor
efectuate de FOCUS SAT pentru solutionarea reclamatiilor prin una din urmatoarele modalitati,
in functie de optiunea acestora:

e prin intermediul canalului de comunicare utilizat pentru a depune reclamatia
e in scris prin email
e telefonic

5.Solutionarea litigiilor:

in cazul in care utilizatorii finali sunt nemultumiti de modalitatea in care au fost solutionate
reclamatiile, acestia au posibilitatea de a se adresa:

e Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor (A.N.P.C.)
e Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii (A.N.C.0.M)
¢ Instantelor judecatoresti competente de la sediul central al FOCUS SAT din Bucuresti

*) Tn intelesul prezentei proceduri prin termenul de utilizator final se intelege titularul
contractului de furnizare de servicii de comunicatii electronice Tncheiat cu FOCUS SAT.



