procedura privind solutionarea reclamatiilor utilizatorilor finali
privind modul de utilizare si tarifare a serviciilor furnizate prin intermediul numerelor nationale
scurte interne si a codurilor scurte SMS/MMS precum si a altor numere cu tarife speciale

scopul

Procedura stabileste procesul de solutionare a reclamatiilor privind modul de utilizare si
tarifare a serviciilor furnizate prin intermediul numerelor nationale scurte interne si a codurilor
scurte SMS/MMS precum si a altor numere cu tarife speciale, primite de la utilizatorii finali,
clienti persoane fizice sau juridice ai Orange Romania, care beneficiaza de servicii preplatite
(PrePay) sau de servicii oferite prin contract de abonament.

aplicabilitate

Se aplica in cazul reclamatiilor privind modul de utilizare si tarifare a serviciilor furnizate prin
intermediul numerelor nationale scurte interne si a codurilor scurte SMS/MMS ale Orange
Romania.

Reclamatiile privind modul de utilizare si tarifare a serviciilor furnizate prin intermediul
numerelor nationale scurte interne si a codurilor scurte SMS/MMS ale Orange vor fi preluate
si solutionate de Orange Romania, in baza Procedurii de solutionare a reclamatiilor
disponinibila la urmatoarea adresa: http://www.orange.ro/files/solutionarea-reclamatiilor.pdf.

In cazul reclamatiilor privind modul de utilizare a serviciilor furnizate prin intermediul
numerelor nationale scurte interne si a codurilor scurte SMS/MMS precum si a altor numere
cu tarife speciale, repartizate tertilor, clientii vor fi directionati la punctele de contact ale tertului
care detine numarul/furnizeaza serviciile cu valoare adaugata prin numarul respectiv. Tertul
va pune la dispozitia clientilor un Serviciu de Relatii cu Clientii in limba roméana (avand
programul de lucru minim de luni pana vineri de la orele 09:00 la orele 18:00) si o adresa de
e-mail de contact. Numarul de telefon, programul de lucru al Serviciului Relatii cu Clientii si
adresa de e-mail de contact vor fi comunicate clientului de céatre Serviciul Clienti Orange.
Solutionarea reclamatiei cade in responsabilitatea tertului, iar réspunsul/punctul de vedere la
reclamatie va fi transmis de catre acesta. Tertul va solutiona toate cererile de informatii sau
reclamatii in scris sau telefonic.

Cu titlu de exceptie, reclamatiile privind modul de tarifare a serviciilor furnizate prin intermediul
numerelor nationale scurte interne si a codurilor scurte SMS/MMS precum si a altor numere
cu tarife speciale asignate la terti, Th cazul in care acestea se dovedesc a fi fondate, vor fi
preluate si solutionate de Orange Roménia, in baza Procedurii de solutionare a reclamatiilor
disponinibila la urmatoarea adresa: http://www.orange.ro/files/solutionarea-reclamatiilor.pdf.

modalitati de adresare a reclamatiei

La numerele de contact din cadrul Procedurii de solutionare a reclamatiilor disponibila la
urmatoarea adresa: http://www.orange.roffiles/solutionarea-reclamatiilor.pdf.
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limitari consum de servicii cu valoare adaugata:
= limitare SMS zilnica: 30 euro/MSISDN/numar scurt repartizat tertului

= limitare SMS lunara: 100 euro/MSISDN/total servicii repartizate tertului
= limitare voce lunara: 60 euro/MSISDN/total servicii repartizate tertului
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