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Politica privind solutionarea reclamatiilor clientilor Digi

I. Digi pune la dispozitia clientilor sdi urmd&toarele modalitéti de preluare a sesizarilor
(reclamatiilor) formulate de céitre acestia:

e Telefonic: serviciu disponibil 7/7 zile, 24/24 ore prin apelarea urmdtoarelor
numere de telefon (tarif standard, conform tipului de abonament contractat de
cdtre client):

03XX-400 401 - serviciul tehnic disponibil pentru serviciile de internet, telefonie
mobila/fixa, CATV (cablu TV), xx reprezintd prefixul de judet;
031400 4401 pentru Bucuresti;
03XX-400 414 - informatii comerciale disponibile pentru serviciile de internet,
telefonie mobil&/fixd, CATV (cablu TV), unde xx reprezinta prefixul de judet;
031400 4414 pentru Bucuresti;
031-400 4000 - Numar unic disponibil pentru serviciul DigiTV;

e Accesdirect: in punctele de prezentd Digi din localitatea dumneavoastrd, de Luni
p&nd vineriin intervalul orar 09.00-18.00;

¢ E-mail: clienti@digi.ro;

e Website (www.digi.ro): completénd formularul disponibil pe pagina: www.digi.ro,
sectiunea servicii/formular de contact.

e in punctele de prezentd Digi din localitatea dumneavoastrd, prin sesizarea

scris@ transmis& cu confirmare de primire prin postd sau prin servicii de curierat.

Il. Sesizari generale (cu exceptia celor din aria prelucrarii datelor cu caracter
personal)
A.Termen de inregistrare:
e la data transmiterii lor prin mijloacele mentionate la punctul |, cu transmiterea
acestora cdtre departamentele responsabile din cadrul societatii Digi;
B. Termenul maxim de solutionare a reclamatiei :

e 30 (treizeci) de zile de la inregistrarea reclamatiei;
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e 90 (noudzeci) de zile de la inregistrarea sesizdrii, in cazul unor sesizdri complexe
care necesitd investigatii suplimentare;

C. Termen de comunicare a rezultatului demersurilor efectuate de catre Digi, prin
intermediul datelor de contact comunicate de catre Beneficiar (e-mail, telefon etc.):

e maximum 7 (sapte) zile de la solutionarea reclamatiei;

e 30 (treizeci) zile de la expirarea termenului initial de 30 (treizeci) de zile de
solutionare in cazul sesizdrilor complexe care necesitd investigatii
suplimentare.

D. Termen maxim de depunere sesizare (cazuri speciale):
e 12 (doudsprezece) ore de la momentul aparitiei lipsei serviciului in cazul
sesizdrilor privind nefunctionalitatea serviciului;
e cel mult 30 (treizeci) de zile de la data primirii fiecdrei facturi in cazul sesizdrilor

referitoare la facturarea serviciilor.

l1l. Sesizarile din aria prelucrarii datelor cu caracter personal

A. Termenul maxim de solutionare a reclamatiei :
¢ 1(0) luna de la inregistrarea acesteia;
e cu prelungirea cu 2 (doud) luni a termenului, cu informarea petentului in acest
sens in cadrul termenului initial de 1 (o) lung, in situatia unui volum semnificativ

de sesizdri si/sau dacd raspunsul necesit& o documentare extinsd.

IV. Sesizéarile privind deranjamentele

A. Termen de remediere:
e cel mult 48 ore de la transmiterea sesizdrii, potrivit conditiilor prevdzute in
contract.
B. Despagubiri acordate in cazul deranjamentelor
o Despagubirile se vor acorda, la solicitarea Beneficiarului :
a. in cazul depdsirii termenului de remediere de 48 de ore, din motive ce tin exclusiv de

Digi;
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b. dacd serviciul nu functioneaz& mai mult de 21,6 ore pe lund, adicd o scddere a
disponibilitatii retelei sub limita de 97% stabilitd potrivit dispozitiilor contractuale.
¢ Modalitate de calcul a despagubirilor pentru deranjamente
i) despdgubirile acordate in cazul depdsirii termenului de remediere acordé:
- prin reducerea abonamentului lunar aferent serviciului reclamat;
- proportional cu numérul de zile cu care termenul a fost depdsit;
- in limita maximd& a contravalorii unui abonament lunar;
- cu evidentierea reducerii pe facturile emise dupd luna in care a fost solutionatd.
ii) pentru scaderea disponibilitatii retelei sub limita de 97%, despdgubirile se vor calcula
dupd cum urmeaza:
1. se va calcula numdrul total al orelor de nefunctionare a serviciului;
2. din numarul total al orelor de Lla punctul 1, se vor scddea 21,6 ore;
3. Pentru numadrul de ore rdmase se vor acorda reduceri egale cu valoarea

tarifului lunar impdrtit la 720 (numdarul de ore dintr-o lund).

IV. Despaqubiri

Cu exceptia situatiilor aflate in afara controlului Digi, nerespectarea termenului de
rdspuns dda dreptul clientului de a solicita in scris despdgubiri, intr-un termen de 10
(zece) zile de La expirarea termenului de rdspuns.
In mé&sura in care reclamatia transmisé& este justificatd, despégubirile vor fi acordate:
e prinreducerea abonamentului lunar aferent serviciului reclamat;
e proportional cu numdrul de zile cu care termenul a fost depdsit;
e inlimita maximd& a contravalorii unui abonament lunar;
e cuevidentierea reducerii pe facturile emise dupd& luna in care a fost solutionatd

sesizarea.
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VL. In cazul nesolutionérii pe cale amiabilé a Litigiului, petentul, se poate adresa, dupd
caz:

e Autoritdtii Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii
ANCOM, Str. Delea Noua nr. 2, sector 3, Bucuresti e-mail: ancom@ancom.ro,
website: www.ancom.ro, (fax: 0372.845.402);

e Autoritdtii Nationale pentru Protectia Consumatorilor (www.anpc.ro);

e Autoritdatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor - Directia de Solutionare
Alternativd a Litigiilor (https://reclamatiisal.anpc.ro / https://anpc.ro/sal/#)

e Autoritdtii Nationale pentru Supravegherea Prelucrdrii Datelor cu Caracter
Personal (www.dataprotection.ro);

e instantei de judecatd competente, conform Legii.
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