StarNet

Mei schimbim virtoral

PROCEDURA DE EXAMINARE A RECLAMATIILOR N CADRUL SC ,,STARNET SOLUTII” SRL

Procedura de examinare a reclamatiilor este elaborata intru executarea Hotararii Consiliului de
Administratie al Agentiei Nationale pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia
Informatiei (Agentie) nr. 48 din 10 septembrie 2013.

Clientii serviciilor Concernului StarNet sunt in drept sa pretinda remedierea deficientelor aparute in
cadrul furnizarii serviciilor contractate, prin depunerea reclamatiilor.

Obiectul reclamatiilor:

Prezenta procedura reglementeaza modalitatea de examinare a reclamatiilor primite de la clientii
StarNet Solutii (persoane fizice si juridice) privind serviciile de comunicatii electronice furnizate de
StarNet Solutii.

Definitia:

Reclamatia reprezinta exprimarea (scrisa sau verbala) a insatisfactiei clientului StarNet Solutii cu
referire la serviciile contractate si/sau calitatea deservirii si solicitarea de rezolvare a situatiei, la
care se asteapta un raspuns sau o rezolutie.

Modalitati de depunere a reclamatiilor:
Reclamatiile pot fi depuse in una din urmatoarele forme:

> Personal:
Prin inscrierea sesizarilor/reclamatiilor in Condica de sugestii si reclamatii, amplasate in Centrele
Comerciale in locurile usor accesibile si vizibile pentru clienti. Adresele, telefoanele si orarul de lucru
a Centrelor Comerciale pot fi obtinute de la angajatii oficiilor sau de pe site-ul official:
www.starnet.md

> Prin Posta:
Prin expedierea unei scrisori la adresa: or.Chisinau, str.Columna 170, MD-2004.

> Prin Email:
Prin expedierea unui mesaj prin posta electronica, la adresa: reclamatii@starnet.md (pentru
persoane fizice si juridice)

> Din Cabinetul Personal (in curs de elaborare)

Continutul reclamatiei:
In reclamatie este necesar de specificat urmatoarea informatie:



1. Numele si Prenumele reclamantului;

2. Datele de contact: adresa postala, nr.de telefon sau adresa de e-mail a reclamantului la care
se va putea obtine informatii suplimentare si prezentarea raspunsului;

3. Data depunerii reclamatiei;

4. Esenta problemei abordate in reclamatie;

5. De indicat dacad clientul solicitd sau nu un raspuns oficial. In cazul lipsei acestei optiuni,
transmiterea raspunsului va ramane la discretia furnizorului;

6. Modalitate prin care se doreste primirea raspunsului la reclamatie.

Toate reclamatiile depuse in scris de catre client vor fi inregistrate in Registrul de Reclamatii, tinut
in modul stabilit.

Termenii de examinare si tratare a reclamatiilor:

Reclamatiile se vor examina in termen ce nu va depasi 15 zile calendaristice de la data receptionarii
reclamatiei, iar in cazurile cand reclamatia necesita o examinare suplimentara - cel mult 30 de zile
calendaristice de la data receptionarii reclamatiei.

Reclamatiile primite in zilele de odihna sau de sarbatoare se considera primite in urmatoarea zi
lucratoare.

Modalitatea de comunicare a raspunsului la reclamatie:

Rezultatul examinarii oricarei reclamatii primite in scris de la abonat/utilizator, se va aduce la
cunostinta reclamantului in scris, prin intermediul oficiilor postale (prin scrisoare recomandatd) sau
e-mail, la adresa pentru corespondenta indicata in reclamatie sau in contractul clientului cu
indicarea: catre SRL “StarNet Solutii”. Cu consimtamantul acestuia, raspunsul la reclamatie poate fi
oferit clientului in mod verbal.

In cazul lipsei datelor de contact, rezultatele examinarii reclamatiei nu vor fi transmise
reclamantului.

Litigii:

Pentru orice litigiu aparut din/sau in legatura cu reclamatia sa si care nu s-a solutionat pe cale
amiabila, clientul este in drept sa se adreseze la:



- Agentia Nationala pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei
(ANRCETI), www.anrceti.md

- Agentia pentru Protectia Consumatorilor (pentru persoane fizice), www.consumator.gov.md

- Instantele de judecata competente din Republica Moldova.
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