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PROCEDURA DE SOLUTIONARE A RECLAMATIILOR

PENTRU UTILIZATORII FINALI

Reclamatiile privind produsele si serviciile de comunicatii electronice furnizate de catre Bensoft Telecom pot fi
inaintate de catre utilizatorii finali — persoane fizice sau juridice — in oricare din urmatoarele moduri:

a) telefonic, la numerele de telefon:
0356.080000 sau 072-BENSOFT(072-2367638)
de luni péna joi Intre orele 10:00-18:00 si vineri Intre orele 09:00-13:00.
b) prin SMS, la numarul de telefon 072-BENSOFT(072-2367638), 24/24h
¢) prin email §i internet, la adresa: office@bensoft.ro respectiv https://my.bensoft.ro (SelfCare)

d) prin posta, adresate catre: Centrul de Relatii cu Clientii, Bensoft Telecom, str. Lascar Catargiu, nr. 2, sc. A,
ap. 22, Timigoara

e) prin depunerea acestora in scris la Centrul de relatii clienti , zilnic, in timpul orelor de program.

Reclamatiile trebuie sd contind numele si datele de contact ale clientului, inclusiv numarul de telefon, precum si
descrierea aspectelor reclamate. Orice reclamatie legatd de serviciile si/sau produsele comercializate de catre Bensoft
Telecom, adresata in scris sau verbal, va primi raspuns in termen de maxim 30 de zile lucratoare de la data primirii
acesteia de catre Bensoft Telecom, prin oricare din modurile de transmitere enumerate mai sus.

Pentru fiecare reclamatie primita se va deschide un tichet cu un numar unic de Inregistrare care va putea fi
vizualizat in interfata SelfCare a clientului.

Programul de lucru pentru primirea reclamatiilor scrise este 10:00-18:00, de Luni pana Joi, si 09:00-13:00 in
zilele de Vineri, cu exceptia zilelor declarate nelucratoare conform legii.

Réspunsul la reclamatiile clientilor se va transmite in scris sau verbal, In functie de solicitarea acestora si vor
putea fi vizualizate online in cazul in care urmare a sesizarii s-a deschis un tichet.

Orice contestatie a clientului legata de factura telefonica trebuie adresatd in scris, in maxim 30 de zile de la data
emiterii facturii. Fiecare contestatie trebuie sa cuprinda suma contestata si apelurile si/sau serviciile facturate/contestate.

Obligatia clientului de a plati suma in discutie este suspendatd pe perioada solutionarii reclamatiei, clientul fiind
obligat sa achite diferenta dintre suma facturatd si suma contestatd in termenul specificat pe facturd. In cazul in care
contestatia este respinsd, clientul are obligatia de a plati diferenta neachitatd in termen de 14 zile de la informarea
clientului despre respingerea contestatiei.

Reclamatiile utilizatorilor finali ce au ca obiect deficientele de functionare ale echipamentelor terminale de
telecomunicatii/accesorii, in perioada garantie, vor fi solutionate in conformitate cu dispozitiile legislatiei In vigoare in
materie gi/sau dispozitiile certificatului de garantie, in termen de 15 zile de la data predarii acestora in punctul de lucru al
Bensoft Telecom.

In anumite cazuri, in functie de natura si complexitatea aspectelor sesizate, termenul de solutionare a
reclamatiilor se poate prelungi, in mod exceptional, cu o noua perioada de 30 de zile lucratoare, cu informarea prealabild
a clientului asupra acestei situatii.

in cazul in care reclamatia nu este solutionatd pe cale amiabila, clientul are posibilitatea de a se adresa in
vederea solutionarii litigiului catre autoritatea de reglementare abilitatd (ANCOM, ANPC,etc) sau catre instanta
competenta, dupa caz.
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