IAnexa 5 - Conditii tehnice si comerciale specifice Serviciilor de date si internef

Art. 1 DEFINITIL. Tn prezenta Anexi, urmiitoarele expresii vor avea urmitorul infeles:
Retea Internet: totalitatea resurselor electronice accesibile in reteaua IP internationald;
Retea metropolitani: totalitatea resurselor electronice accesibile in refeava IP a
(lientului pand la punctul de delimitare cu reteava Internet;

Mediu de transmisii de date: medivl fizic - cablu coaxial, fibrd opticd, unde radio, cablu
de cupru torsadat, aflat Tn proprietatea sau n folosinta Clientului si necesar prestirii
serviciilor de transmisii de date, Internet si telefonie;

Cont utilizator: contine toate elementele, resursele si datele de identificare a Clientului
n reteaua de comunicatii, necesare accesului la retea Tn vederea utilizdrii Serviciilor
contractate;

Postd electronicd: sistem postal electronic ce permite schimbul de mesaje, documente
electronice in retele de comunicatii electronice;

Adresd IP: un identificator unic pentru un calculator personal sau pentru un echipament
de comunicatie intr-o retea TCP/IP;

TCP/IP: protocol de comunicatii pentru transmiterea datelor Tntr-o retea interconectatd
bazatd pe tehnologia de comutare a pachetelor IP;

Adrest MAC: o adresi fizicd ce identificd Tn mod unic un echipament de comunicatie ntr-
o refea; interfetele de comunicatie din calculatoarele personale sau alte echipamente de
comunicatie dispun de o astfel de adresi fizici MAC;

Flood: atac informatic care se constituie din trimiterea voitd de pachete IP ciitre o anumitd
destinatie din reteaua Internet care are ca scop blocarea accesului respectivei destinatii la
reteaua Internet;

Spam: trimiterea de mesaje de postd electronicd nesolicitate;

Spoof: modificarea antetului pachetelor IP, schimbarea identititii reale a pachetelor IP;
Sniffer: dispozitiv (software sau hardware) care permite inferceptarea traficului;

Worm: programe de calculator care infecteazd calculatorul personal gazdd si se
riispdndesc in refea (ex: prin posta electronici) infectdnd alte calculatoare;

Virus: program de calculator care infecteazi fisiere situate pe un singur calculator
personal;

Troian: program de calculator care detine functii ascunse pentru accesul din exterior;
Denial of service: atac informatic care vizeazd blocarea anumitor servicii oferite de
calculatorul destinatie;

Site web: publicatie electronici localizatdin reteaua Internet care are ca scop prezentarea
de informatii si documente electronice;

Modem: echipamentul UPC conectat la Computer in Locatia Clientului;

Computer: echipamentul Clientului care include atdt partea hardware cdit si cea de
software.

Art. 2 CONDITII TEHNICE. ASIGURAREA ACCESULUI LA RETEAUA INTERNET
2.1 Lla instalare, Clientul pune la dispozitia UPC echipamentul/server-ul/calculatorul
personal cu interfatd de conectare tip Ethernet.

2.2 UPC se obligi la instalarea unui Modem aferent unui singur computer pentru furnizarea
Serviciilor Tn maximum 30 de zile de la data semniirii Contractului sau Tn termenul convenit
de ciitre Pirti. UPC se obligd si activeze contul de utilizator al Clientului Tn maximum 2 zile
lucritoare de la instalarea Modemului. Activarea contului de utilizator presupune alocarea
si rezervarea tuturor elementelor contfinute de acesta (adrese, parole, etc.).

2.3 Pe baza adresei MAC a interfetei de conectare pusi la dispozitie de citre Client, UPCva
aloca o adresi IP (dupd caz fixd sau dinamicd); Clientul se obligd si nu conecteze la Modem,
direct sou indirect, echipgmente care au o altd adresd MAC decdt cea afribuitd de
producdtorul echipamentului.

2.4 Pentru asigurarea accesului la Reteaua Internet, UPC va asigura transmiterea
pachetelor de date ale Clientului din i cdtre reteaua Internet si va asigura vizibilitatea
spre Internet a adreselor atribuite Clientului. Prinincheierea Contractului, Clientul confirmd
ci a fost informat asupra faptului cd, dupd transmiterea pachetelor de date si mesajelor
de postd electronicd ale Clientului Tn refeaua Internet, UPC nu mai detine controlul asupra
traseului urmat de cdtre acestea. Ca urmare, existd posibilitatea ca acestea si nu soseascd
lo destinatie sau sii soseascii cu intdrziere, precum si posibilitatea ca un anumit site s@ nu
fie accesibil Clientuluiin orice moment.

2.5 Tntrucdt UPC nu este Tn misurd sii exercite controlul informatiilor care circuli prin
reteaua Internet, la care Clientul are acces prin Serviciile prestate Tn temeiul Contractului,
UPC nu este si Clientul declard si acceptd cd UPC nu poate fi tinutd responsabild privind: (i)
receptionarea de citre Client a informatiilor cu caracter ilegal sau prejudiciabile n orice
alt mod pentru acesta sau pentru terte persoane; (ii) prejudiciile cauzate, incluzdnd, dar
fird a fi limitate la, pierderile de date sau la cele apdrute ca urmare a utilizdrii datelor si
informatiilor receptionate; (iii) realitatea, corectitudinea si claritatea oricdrei informatii
receptionate de Client, prin optiunea proprie, pe parcursul utilizdrii Serviciilor contractate
(chiar dacii acestea au fost obtinute de Client din site-uri accesate cu ajutorul unei legdturi
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create de UPC in interiorul propriilor sale site-uri); (iv) prejudiciile suferite de
(lient ca urmare o accesului neautorizat al unor terte persoane, din fard sau
striindtate, in refeaua sa de comunicatii.

Art. 3 CONDITII TEHNICE. EVENTUALE DISFUNCTIONALITATI iN
ASIGURAREA SERVICIILOR

3.1 UPC asiguri disponibilitatea minimd a Serviciului de 97 % pentru perioada de
facturare. Se considerd Tntrerupere a furnizdrii Serviciului orice Tntrerupere
neanunfatd cu o duratd mai mare de 10 minute. Nu se vor lua Tn calcul: (i)
ntreruperile pentru efectuarea de lucrdri de Tntretinere /inlocuire a Retelei si
echipamentelor, anuntate Clientului cu cel putin 48 ore Tnainte. Acestea vor putea
avea o duratd maximd de 5 ore/ sdptdmdnd iar UPC va urmdri ca ele sd fie
efectuate in intervalul orar 00:00 - 5:00; (ii) infreruperi datorate culpei Clientului
sau a unor terti, pentru care UPC nu este finutd rispunzdtoare.

3.2 Durata Tntreruperii se contorizeazd din momentul anuntirii telefonice de citre
Client (moment in care UPC va acorda sesizdrii un numidr de Tnregistrare,
mentiondnd si ora exactd a primirii acesteia) pand la momentul rezolvirii ei de
ciitre UPC.

3.3 UPC garanteazd remedierea defectiunilor care i se datoreazd in cel mult 72 de
ore de la sesizarea Clientulvi, dacii natura tehnicd a defectivnii permite o astfel
de reparatie; Tn cazul nerespectirii de citre UPC, din culpa sa exclusivd, a
termenului de remedierea a defectiunilor, Clientul este Tndrepttit la despigubiri
n conditiile prevazute la art. 4 din Anexa 1.

3.4 cazul in care, urmare a deplasirii UPC la Locuinta Clientului, se constatd cd
disfunctionalitatea nu a fost rezultatul culpei UPC, costul interventiei va fi facturat
de UPC la tarifele precizate in Anexa 2.

3.5 Clientul are obligatia de o pldti tarifele aferente Serviciilor contractate si
pentru perioadele Tn care furnizarea Serviciilor de acces Internet nu a fost posibild
datoritd defectiirii sau deteriordrii echipamentelor (utilizate pentru receptionarea
Serviciului), din culpa Clientului/reprezentantilor sdi.

3.6 UPC va efectua la Locvinta Clientului numai operatiunile strict necesare pentru
repunerea in functiune a Servicivlui, fiird o efectua devirusiri, reinstalare de
sisteme de operare etc, actiuni ce exced obiectului Contractului si care pot fi
furnizate suplimentar, de ciitre UPC contra cost, la cererea Clientului.

Art. 4 OBLIGATIILE CLIENTULUI
LEGALITATEA UTILIZARII SERVICIILOR
4.1 Clientul este obligat sd nu utilizeze si sd ia toate mdsurile necesare pentru a
nu permite utilizarea Serviciilor contractate n scopuri ilegale conform legislatiei
romdne n vigoare sauin scopul prejudicierii, Tn orice mod, a unor terte persoane,
fizice sau juridice, din tard sau din striindtate, prin diferite modalitdti si Tn special
prin: a) expedierea de mesaje cu intentia de a hdrtui, ameninta, insulta, calomnia,
frauda, afecta sau de a deranja Tn orice alt mod destinatarul; b) distribuirea de
materiale prin Tncdlcarea drepturilor de proprietate intelectuald sau a dreptului la
intimitate sau a altor drepturi personale ale unor terte persoane; c) distribuirea
neautorizatd a Serviciului UPC unor terfi; d) interceptarea neautorizati a
mesajelor care nu Ti sunt adresate; e) orice alte actiuni care aduc prejudicii altor
utilizatori/terte persoane.

4.2 Clientului 7i este inferzis s Tncerce si acceseze servicii, informatii, site-uri,
sisteme sau retele informatice pe care nu are dreptul si le acceseze, precum si si
Tncerce s identifice vulnerabilititile unui astfel de sistem, retea sau serviciv.

4.3 Clientul este obligat sd nu prejudicieze si sd nu Tncerce, utilizand Serviciul,
prejudicierea UPC sau o unor ferte persoane, prin deteriorarea sistemului
informatic al acestora.

4.4 Clientului Ti este interzis si transmitd IP flood, Tn scopul Tncdrcirii retelei
destinatie si/sau a calculatoarelor destinatie, determindnd astfel o functionare
necorespunziitoare a acestora, si de asemenea, utilizarea oricdrei alte metode de
supraincdrcare a sistemului informatic al destinatarului (de tipul denial of service).
4.5 Clientului 7i este interzis sd intreprindd orice actiuni Tn scopul activdrii si/sau
utilizirii de sniffer.

4.6 Clientului i este interzisd utilizarea pentru propria retea a unor alte adrese
de IP dect cele care i-au fost alocate de UPC (IP spoof), si transmiterea de pachete
TCP/ IP aviind header-ul (antetul) contrafdcut.

4.7 Clientului Ti este interzis s utilizeze si si permitd utilizarea abuzivd a retelei
UPC, prin transmiterea in retea de: i) spam - posti electronicd nesolicitatd de
destinatari, avdnd continut comercial sau nu; ii) mesaje despre care cunoaste cd
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au atasati virusi, worm, trojan sau orice altd componentd de naturd s produci defectiuni
n sistemul destinatarului.

4.8 Respectarea reglementirilor si regulilor internationale - Clientul este obligat, atunci
cind utilizeazd prin Internet servicii ce presupun comunicarea cu terte persoane sau alfe
servicii a cdror utilizare presupune respectarea unor reguli, si se conformeze regulilor si
uzantelor infernationale mentionate n site-urile accesate prin intermediul Serviciilor
contractate.

4.9 Este interzisd redirectionarea cu titlu oneros, prin intermediul Serviciului Internet, a
traficului generat de ctre un fert.

Art. 5 CONDITII COMERCIALE

5.1 Clientul este obligat sd permitd reprezentantilor UPC accesul la Computer pentru a
verifica respectarea de ciitre Client a obligatiilor contractuale. Tn cazul in care Clientul nu
permite accesul la spativl in care sunt furnizate Serviciile, se considerd cd acesta
recunoaste Tncilcarea conditiilor contractuale si UPC va putea ntrerupe furnizarea
Servidiilor si eventual va notifica pirtile prejudiciate, la cererea autorititilor care au
competente legale in domeniu.

5.2 Rspunderea UPC nu va fi angajati Tn cazul infiltrdrii unvi tert in sistemul informatic al
(lientului; Clientul rdmdne singurul responsabil de protectia sistemului sdu informatic
contra unor astfel de infiltriri.

Art. 6 CONDITII SPECIALE

6.1 UPC are dreptul s steargd orice informatie pe care Clientul a introdus-o Tn Reteaua
UPC, care poate determina functionarea necorespunziitoare a retelei UPC.

6.2 Tn scopul protejirii atdt a retelei UPC, cdt si a sistemului informatic al Clientului, UPC
are dreptul si deconecteze temporar adresele de IP ale Clientului, cu notificarea prealabild
a acestuia, in cazul Tn care constatd cd Clientul este tinta unor atacuri de tip flood si denial
of service, pand la solutionarea acestei probleme.

6.3 UPC are dreptul si modifice numele de utilizator al Clientului si parola acestuiaTn orice
moment, atunci cdnd are motive femeinice in a considera cd existd probleme de securitate
a sistemului Clientului, instiintdndu-I de indati pe acesta despre modificare.

6.4 Tn cazul in care UPC constatii cii Clientul tncalcd oricare dintre obligatiile sale de mai
sus, are dreptul sd blocheze accesul Clientului la unul/toate Serviciile contractate. UPC va
putea cerceta orice Tnctlcare a obligatiilor de mai sus si va putea sesiza organelor
competente svdrsirea oricirei fapte care angojeazd rispunderea juridicd a Clientului. UPC
va colabora cu organele competente, pentru identificarea si tragerea la rdspundere a
autorilor faptelor ce au avut ca rezultat producerea de prejudicii.

6.5 UPC asigurd securitatea si integritatea Retelei/Serviciilor prin aplicarea de msuri
precum: (i) monitorizarea permanentd o integritdtii fizice si securitdtii Retelei si
interventie, in cazul in care este necesar; (i) aplicarea si actualizarea mdsurilor de
securitate care sd asigure fuctionarea normald a Retelei si Serviciilor; (iii) rerutarea
traficului din zona ofectatd citre altd zond si/sau transmiterea traficului pe alte linii Tn
cazul Tn care incidentele, amenintdrile sau vulnerabilititile privesc echipamente UPC, etc.

Art. 7 CONDITII DE UTILIZARE A MODEMULUI

7.1 Modemul este proprietatea exclusivi a UPC, care are dreptul Tn orice moment sd
schimbe, s@ Tmbundtiteascd, si mute, si foloseascd sau sd regleze acest echipament.
Clientul nu are dreptul de a schimba adresa de instalare fird a informa UPC. Clientul nu
are dreptul sd infervind Tn niciun fel asupra Modemului si nici sd permitd o astfel de
interventie unei terte pdrti care nu e autorizatd de UPCin acest sens. Clientul se obligd sd
foloseascd echipamentul UPC Tn mod adecvat conform Contractului si Tn special sd nu
conecteze la echipamentul UPC niciun alt echipament neagreat de UPC.

7.2. UPC poate activa o a doua retea Wi-Fi pe modem-urile proprietatea sa, prin adiugarea
unei banzi suplimentare dedicate serviciului UPC Wi-Free, fird a aduce nicio atingere
Serviciului de Internet contractat de Client sau securitdtii retelei wireless a Clientului.
Serviciul UPC Wi-Free este oferit gratuit Clientului de cdtre UPC, ca un beneficiu decurgdnd
din calitatea Clientului de abonat la Serviciul de Internet furnizat de UPC.

7.3 UPC nu riispunde pentru consumul de electricitate al Modemului, aceastd cheltuiala fiind
n sarcina exclusivi a Clientului. De asemenea, UPC nu rispunde pentru fluctuatiile
Modemului, Tn parametrii descrisi de produciitor Tn manualul Modemului.

7.4 Clientul este obligat sd restituie Modemul la centrele de relafii cu clientii n termenii i
conditiile previzute la art. 9.6 din Anexa 1.

7.5 cozul in care Modemul este deteriorat/distrus, Clientul va achita UPC contravaloarea
acestuia previzutd la Anexa 2.

7.6 Nepredarea Modemulului cdtre UPCin termenul stabilit prin Contract dd dreptul UPC si
inceapd procedurile legale de executare silitd, Clientul fiind pus de drept in intdrziere,
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urmind a pldti UPC contravaloarea echipamentului, tariful de recuperare al
acestuia, precum si cheltuielile de judecatd aferente.

Art. 8 CONDITII DE UTILIZARE A SERVICIULUI DE POSTK ELECTRONICA
Numdr de conturi gratuite: Mail server (POP3 / SMTP): mail.upcnet.ro.
Web server: www.upcmail.ro

8.1 UPCva asigura pe serverul siu Clientului un spatiu de 5 GB, pentru fiecare cont
de e-mail al acestuia. Accesarea contului de e-mail se poate realiza printr-un client
POP3 sau IMAP sau prin accesarea site-ului www.upcmail.ro. Pentru a obtine
adresa (adresele) de e-mail si parola (parolele) de acces la acestea, Clientul
trebuie si contacteze Departamentul de relafii cu clientii al UPC la numirul de
telefon 031-1000.872, n intervalul orar 07:00 - 23:00, in zilele de luni pand
duminicd. Tn vederea asiguririi corespondentei de identitate dintre apelant si
Client, apelantului i se vor solicita in cadrul procedurii de atribuire a conturilor de
e-mail si a parolelor asociate date referitoare la identitatea acestuia si/ sau date
referitoare la Contractul incheiat cu UPC. Dupd comunicarea telefonicd a conturilor
de e-mail si a parolelor asociate, Clientul trebuie sd-si modifice parola prin
accesarea paginii web www.upcmail.ro.

8.2 In cazul depisirii spatiului alocat pe serverul de mail, UPC nu are obligatia de
a stoca mesajele primite pe adresa Clientului.

8.3 UPC are dreptul de a suspenda conturile de e-mail care nu au fost accesate
pentru o perioadd neintreruptd de timp de 5 luni, Tn conditiile de mai jos. Astfel,
dacii un cont de e-mail nu a fost accesat o perioadd nefntreruptd de timp de 4 luni,
la Tmplinirea acestui termen Clientul va fi notificat telefonic si/sau Tn scris si/sau
prin intermediul postei electronice la o adresd alternativii de e-mail asupra
faptului c@, Tn termen de o lund de la emiterea nofificirii, contul sdu de e-mail va
fi suspendat.

8.4 Un cont de e-mail suspendat poate fi reactivat in termen de o luni de la
suspendare, Clientul trebuind in acest sens si contacteze serviciul de relatii cu
clientii. La expirarea perioadei de o lund mentionatd mai sus, contul de e-mail
Tmpreund cu orice informatii aferente acestuia vor fi sterse automat, moment in
care resursa (adresa de e-mail) devine disponibild, putdnd fi alocatd unui alt
utilizator.

8.5 Tn cazul Tncetirii Contractului, contul de e-mail al Clientului Tmpreun cu orice
informatii aferente acestuia vor fi sterse automat, moment in care resursa (adresa
de e-mail) devine disponibild, putdnd fi alocatd unui alt utilizator.

8.6 UPC are obligatia de a nu dezvdlui unei terte persoane adresa de e-mail a
(lientului fdrd acordul acestuia. UPC are obligatia de a nu monitoriza continutul
informatiilor transmise si primite de Client, cu exceptia cazurilor cind aceasta este
impusi si se desfdsoard in conditiile stabilite de prevederile legale.

8.7 UPC se obligd sd modifice parola de acces la contul de e-mail, n termen de o
zi de la primirea cererii Clientului, formulatd n scris.

8.8 UPC nu este rispunzitor pentru folosirea neautorizatd a contului Clientului de
ciitre terte persoane.

8.9 UPC va putea transmite diferite mesaje e-mail Clientului, anuntdndu-l pe
acesta despre noi servicii ale UPC.

8.10 Clientul poate solicita si nu mai primeascd astfel de mesaje e-mail, situatie
n care UPC vainceta si mai trimitd astfel de mesaje.

Art. 9 CARACTERISTICILE SERVICIILOR DE INTERNET
9.1 Serviciul Connect 150 contine:

e  Serviciul Internet 150 Mbps cu urmdtoarele caracteristici: viteza
maximi de transfer a datelor: 150 Mbps download, respectiv 6 Mbps
upload; viteza de transfer a datelor disponibild Tn mod normal: 100
Mbps download, respectiv 4 Mbps upload, viteza minimi de transfer
a datelor: 20 Mbps download, respectiv 2 Mbps upload; adrese de
posti electronici (e-mail): 5 x 568B.

e  Serviciul de felefonie ALO Nelimitat UPC care contine apeluri
nelimitate Tn reteava UPC.

9.2 Serviciul Connect 300 contine:

e  Serviciul Internet 300 Mbps cu urmdtoarele caracteristici: viteza
maximd de transfer a datelor: 300 Mbps download, respectiv 6 Mbps
upload; viteza de transfer a datelor disponibild in mod normal: 200
Mbps download, respectiv 4 Mbps upload, viteza minimd de transfer
a datelor: 20 Mbps download, respectiv 2 Mbps upload; adrese de
posti electronic (e-mail): 5 x 56B

Bucuri-te de



IAnexa 5 - Conditii tehnice si comerciale specifice Serviciilor de date si internef

e Serviciul de telefonie ALO Nelimitat UPC care contine apeluri nelimitate Tn
reteaua UPC.

9.3 Serviciul Connect 500 confine:

e Serviciul Internet 500 Mbps cu urmitoarele caracteristici: viteza maximd de
transfer a datelor: 500 Mbps download, respectiv 25 Mbps upload; viteza de
transfer a datelor disponibild in mod normal: 300 Mbps download, respectiv 15
Mbps upload, viteza minimd de transfer a datelor: 20 Mbps download,
respectiv 5 Mbps upload; adrese de posti electronici (e-mail): 5 x 568

e Serviciul de telefonie ALO Nelimitat UPC care contine apeluri nelimitate Tn
reteaua UPC.

9.4 Serviciul Connect 300 Social contine:

9.5

9.6

9.7

e Serviciul Internet 300 Mbps cu urmitoarele caracteristici: viteza maximd de
transfer a datelor: 300 Mbps download, respectiv 6 Mbps upload; viteza de
transfer a datelor disponibild Tn mod normal: 200 Mbps download, respectiv 4
Mbps upload, viteza minimd de transfer a datelor: 20 Mbps download,
respectiv 2 Mbps upload; adrese de posti electronici (e-mail): 5 x 568

e Serviciul de telefonie ALO Nelimitat UPC care contine apeluri nelimitate Tn
reteaua UPC.

Parametri de calitate ai Serviciilor se publica trimestrial, pe pagina de internet a UPC,
conform Deciziei Presedintelui A.N.C.O.M. nr. 1112/2017.

Viteza Serviciului de Internet este influentatd Tn principal de 2 factori: volumul
datelor transmise si numirul de utilizatori de Internet/de bandd de la un anumit
moment dat. Datoritd faptului cd reteaua Internet este un mediu dinamic, in care atdt
volumul datelor transmise la oricare anumit moment dat, @t si numdrul utilizatorilor
nu sunt si nu pot fi cunoscute sau estimate, vitezele de download, respectiv de upload
furnizate pot avea variatii care sunt Tn afara controlului UPC.

Vitezele Serviciului de Internet se pot atinge respectdnd a) conditiile tehnice
referitoare la echipamentul Clientului, b) conditiile prealabile efectudrii testelor de
vitezd, c) pasii necesari pentru efectuarea testelor de vitezd si d) conditiile de
efectuare a testelor de vitezd, dupa cum sunt publicate si actualizate pe www.upc.ro.
(»Conditiile Tn care pot fi obtinute vitezele de transfer a datelor pentru Serviciul de
Internet”) si pot fi masurate numaiin concordantd cu acestea.

9.8 Caracteristicile extraoptiunii UPC SmartGuard:

Art.

Anti-virus: tehnologia F-Secure DeepGuard asigurd protectia calculatorului n 60 de
secunde de la confirmarea unui nou virus.

Anti-spam: integrare imediatd in Outlook si Outlook Express.

Firewall: blocarea automati a traficului neautorizat.

Parental Control: limitarea timpului pe care copiii Tl petrec la calculator si filtrarea
automatd a site-urilor pe care ei le pot accesa.

10 PREVEDERI LEGATE DE EVENTUALE RECLAMATII PRIVIND VITEZA

SERVICIULUI DE INTERNET

10.1

10.2

10.3

n cazul n care, In urma testelor de vitezd efectuate cu respectarea tuturor
Conditiilor Tn care pot fi obtinute vitezele de transfer a datelor pentru Serviciul de
Internet, se observd diferente permanente sau care se repeti pe un interval regulat
de 30 de zile Tntre performanta masuratd a servicivlvi de acces la internet in ceea ce
priveste viteza si performanta indicatd Tn contract, Clientul poate sesiza UPC prin
formularea unei reclamatii.

Reclamatia Clientului va fi analizatd si solutionatd de UPC dacd aceasta constituie o
reclomatie validd.

Pentru ca o eventuald reclamatie s@ fie consideratd reclamatie validd, Clientul
trebuie: (i) si formuleze reclamatia in scris, depundnd-o la orice magazin UPC sau
transmitdnd-o prin e-mail (ii) sd transmitd reclamatia n maxim 30 de zile de la data
la care Clientul a finalizat efectuarea testelor de vitezd; (iii) si mentioneze Tn
cuprinsul reclamatiei urmatoarele date: numele si prenumele Clientului, codul de
client, numirul de telefon si adresa de contact a Clientului, locatia unde au fost
realizate testele de viteza si vitezele contractuale contestate (v) sd ataseze
reclamatiei capturile de ecran ale tuturor rezultatelor testelor de vitezi efectuate
conform conditiilor mentionate anterior si documentul Tn format excel descarcat din
aplicatia de masurare, fie in forma tiparitd, daca reclamatia se depune in magazinele
UPC, fie atasate e-mailului care contine reclamatia, daci reclamatia se depune prin
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e-mail (vi) sd ataseze reclamatiei capturi de ecran care fac dovada ca

echipamentul Clientului Tndeplineste conditiile tehnice minime.

UPC poate solicita Clientului sd completeze reclamatia formulatd dacd se

constatd cd acesta nu cuprinde informatiile necesare pentru a fi consideratd

reclamatie validd;fintr-un asemenea caz, Clientul are la dispozitie un termen
de maxim 15 zile pentru a transmite informatiile lipsd.

10.5 Tn cazul in care Clientul nu transmite informatiile lipsd Tn termenul indicat
sau acestea sunt in continuare incomplete, reclamatia va fi respinsi ca
nevalidd.

10.6 Tn cozul in care Clientul completeazii informatiile lipsd, termenul de
solutionare a reclamatiei va curge de la data fransmiterii informatiilor lipsd.

10.7 Tn cazul in care UPC constatd ci testele de vitezii au fost efectuate cu

ncalcarea oricareia dintre Conditiile in care pot fi obtinute vitezele de

transfer a datelor pentru Servicivl de Internef, reclamatia va fi respinsi ca
nevalidd, rezultatele unor astfel de teste neputdnd fi luate in considerare

pentru constatarea unei neconformitati ntre performanta efectivi a

serviciului de acces la infernet si valorile indicate Tn Contract.

Dupa solutionarea unei reclamatii, indiferent dacd aceasta este in sensul

admiterii sau respingerii reclamatiei, o noua reclamatie cu privire la viteze

poate fi depusa numai pe baza unui nou set de mdsuratori realizate conform
procedurilor aplicabile.

10.9 Tn cazul in care Clientul transmite o reclamatie valida referitoare la viteza
de transfer al datelor, in termen de maxim 30 de zile de la data la care
Clientul a finalizat efectuarea testelor de viteza, UPC poate alege sd trimitd
o echipd tehnicd pentru evaluarea serviciului si in vederea efectudrii de
teste de vitezd la locul instalarii serviciilor.

10.10 Echipa tehnicd va efectua numai operatiunile strict legate de efectuarea
testelor de viteza, fard a fi obligati la actiuni ce exced obiectului contractului
(devirusari, reinstalare de sisteme de operare, update aplicatii etc.)

10.11 Clientul se obligd sd asigure accesul echipei tehnice in intervalul orar stabilit
n prealabil.

10.12 UPC va solutiona reclamatia validi referitoare la viteza de transfer a datelor
n termen de maxim 30 de zile de la efectuarea testelor de vitezd de catre
echipa tehnicd.

10.13 Dacd urmare a deplasarii echipei tehnice, se constatd cd reclamatio este
neinfemeiatd, costul interventiei poate fi facturat de UPC la tarifele
precizate in Anexa 2.

10.4

10.8

Art. 11 PREVEDERI LEGATE DE EVENTUALE REMEDII
DISPOZITIA CLIENTULUI

11.1 Tn cazulin care se constatii i reclamatia clientului este valid si tntemeiatd,
UPC poate oferi Clientului unul din remediile prezentate in cele ce urmeazd.
0 reclamatie validd va fi consideratd Tntemeiatd ludnd Tn considerare si
rezultatele testelor de vitezd efectuate de echipa tehnicd precum si
existenta unei neconformitati permanente sau care se repetd pe un interval
regulat de 10 de zile intre performanta masurati a servicivlui de acces la
internet in ceea ce priveste viteza si performanta indicata in Contract.
Cazurile de neconformitate sunt: (i) pentru viteza maxima: dacd niciunul
dintre testele de vitezd nu atinge viteza maxima de transfer al datelor
contractatd, cu precadere, in intervalul de timp cuprins Tntre orele 01:00 am
si 09:00 am (ii) pentru viteza disponibild Tn mod normal: daca 51% din
testele de viteza nu ating viteza disponibild in mod normal, in majoritatea
timpului de accesare a servicivlui, dar cu precadere Tn perioada din afara
orelor de varf (17:00 — 1:00 am), (iii) pentru viteza minimd: un grup de teste
(3 teste consecutive) nu atinge viteza minimd mentionatd in Contract.
Remediile care pot fi acordate de UPC sunt: (i) remedierea situatiei din punct
de vedere tehnic, dact este considerati viabild de catre UPC (i) la cererea
expresd din partea Clientului, acordarea unui discount care se va calcula
proportional cu valoarea serviciului de acces la internet si perioada Tn care
s-au efectuat testele si care nu poate depisi valoarea serviciului de internet
in perioada vizatd; reducerea va fi evidentiatd pe o facturd ulterioard
solutionarii reclamatiei (iii) n cazul n care remedierea situatiei din punct de
vedere tehnic nu este consideratd viabild de catre UPC, reofertarea cu un
nou pachet de servicii, adaptat la nova situatie tehnicd constatatd.
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