Securitate Independenta Asistenta

Acesti Termeni si Conditii reglementeaza utilizarea serviciilor de teleasistenta furnizate de
Teleasistenta Romania si stabilesc drepturile si obligatiile atat ale furnizorului, cét si ale
beneficiarilor sau clientilor serviciului.

Prin accesarea, comandarea sau utilizarea serviciilor noastre, confirmati ca ati citit, inteles si
acceptat integral acesti termeni. Va recomandam sa parcurgeti cu atentie acest document
inainte de a contracta serviciile, pentru a va asigura ca acestea corespund nevoilor si
asteptarilor dumneavoastra.

Dacé nu sunteti de acord cu oricare dintre prevederile de mai jos, va rugadm sa nu utilizati
serviciile noastre

1. Informatii generale si definitii

1.1. Furnizorul serviciului

Serviciile de teleasistenta sunt oferite de TELESENIOR S.R.L, cu sediul social in Jud. Alba, Ocna
Mures, Oras Ocna Mures, str. Malinului, BI. 65, Etaj 1, Ap. 3 , inregistrata la Registrul
Comertului sub nr. J2025/046638/000, CUI 52051589. Furnizorul se angajeaza sa respecte
legislatia roméana si standardele europene privind protectia consumatorului, confidentialitatea
datelor si serviciile de teleasistenta.

1.2. Definitii

Pentru claritate si transparentd, urmatorii termeni vor avea intelesurile de mai jos pe tot
parcursul documentului:

Furnizor - serviciul de teleasistenta furnizat de TELESENIOR S.R.L, destinat monitorizarii si
asistentei la distanta pentru siguranta si sprijinul beneficiarilor.

Client - persoana fizica sau juridica ce contracteaza serviciul pentru sine sau pentru un tert
beneficiar.

Beneficiar - persoana care primeste efectiv serviciile de teleasistenta si este monitorizata prin
intermediul echipamentului furnizat.

Echipament - dispozitivele electronice puse la dispozitie de furnizor (ex: bratard cu buton SOS,
unitate de baza, tracker GPS, senzori de cadere), necesare pentru accesarea serviciului.

Centru de Asistenta - unitatea specializatd care monitorizeaza semnalele de alarma, rdspunde
la solicitari si coordoneaza interventiile in caz de urgenta.

Contact de urgenta - persoana sau persoanele desemnate de client/beneficiar pentru a fi
contactate de catre Centru in situatii de alerta.
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Serviciu de teleasistenta — ansamblul de actiuni de monitorizare, alertare si suport la distant3,
oferite non-stop, utilizadnd tehnologia informatiei si a comunicatiilor, in scopul cresterii
sigurantei, independentei si calitatii vietii beneficiarilor

Comanda - orice solicitare de achizitie a serviciului, transmisa prin intermediul platformei
online, telefonic sau in scris si confirmata de furnizor.

1.3. Principii de baza

D Serviciul este destinat exclusiv persoanelor fizice rezidente in Romania sau celor care
doresc sa ofere sprijin de la distanta celor dragi ramasi in tara.

D Teleasistenta nu inlocuieste serviciile medicale de urgentd sau consultatiile medicale de
specialitate, ci oferd suport suplimentar pentru sigurantd, monitorizare si interventie rapida in
caz de nevoie.

D Toate serviciile sunt furnizate cu respectarea principiilor de confidentialitate, demnitate,
independenta si sprijin empatic, pentru a asigura linistea sufleteasca a beneficiarilor si
familiilor acestora.

2. Descrierea serviciului
2.1. Scopul serviciului

Teleasistenta Romania ofera un serviciu complet de monitorizare si asistenta la distanta,
disponibil 24 de ore din 24, 7 zile din 7, destinat cresterii sigurantei, independentei si calitatii
vietii persoanelor véarstnice, cu dizabilitati, aflate in situatii de risc sau cu probleme de
sanatate. Serviciul este furnizat in conformitate cu legislatia roméana si cu cele mai bune
practici europene in domeniu.

2.2. Modalitatea de functionare

Serviciul se bazeaza pe utilizarea unor echipamente electronice dedicate (ex: bratara cu buton
SOS, unitate de baza, tracker GPS, senzori de cadere), care permit transmiterea rapida a
alertelor cdtre un Centru de Asistenta specializat. La activarea unei alarme (manual sau
automat), operatorii centrului raspund prompt si coordoneaza interventia potrivitd, contactand
atat beneficiarul, cat si persoanele de contact desemnate sau serviciile de urgentd, dupa caz.
2.3. Serviciile incluse

Serviciul de teleasistenta cuprinde, fara a se limita la:

D Monitorizare permanenta: supraveghere continua a starii beneficiarului prin echipamentul
furnizat, cu transmiterea automata a alertelor in caz de urgenta.

D Raspuns rapid la urgente: preluarea imediata a apelurilor de urgenta si initierea protocolului
de interventie in maximum 30 de secunde in majoritatea cazurilor.
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D Contactarea serviciilor de urgenta si a persoanelor desemnate: in functie de natura
situatiei, centrul de asistenta poate contacta serviciile 112, medicul de familie, rudele sau alte
persoane desemnate de beneficiar.

D Consiliere telefonica si teleasistenta sociala: suport telefonic pentru clarificarea situatiilor
de urgentd, consiliere de baza si, in limitele legii, teleasistenta sociala.

D Detectare automata a caderilor si anomaliilor: pentru echipamentele compatibile, sistemul
poate detecta automat caderi sau lipsa de miscare si poate genera alerte fard interventia
beneficiarului.

D Monitorizare GPS: localizare in timp real pentru beneficiarii care utilizeaza dispozitive
compatibile, inclusiv alertare la iesirea din perimetrul prestabilit (pentru persoane cu Alzheimer
sau alte afectiuni cognitive).

D Comunicare nelimitata: posibilitatea de comunicare directd intre beneficiar, ingrijitor si
Centru, fara limita de apeluri sau mesaje.

D inlocuire echipament: in caz de defect tehnic sau uzurd, echipamentul este inlocuit f&ra
costuri suplimentare in perioada de garantie.

2.4. Beneficiari eligibili

Serviciul este adresat persoanelor fizice rezidente in Romania, in special celor varstnice, cu
dizabilitati, boli cronice, mobilitate redusd, care locuiesc singure sau in zone izolate, precum si
familiilor care doresc sa asigure siguranta celor dragi de la distanta

2.5. Limitari ale serviciului

D Serviciul nu inlocuieste interventia medicala de urgenta si nu presupune diagnostic sau
tratament medical la distanta.

D Functionarea serviciului poate fi afectata de factori externi (ex: lipsa semnalului GSM,
intreruperi de curent, defectiuni tehnice), pentru care furnizorul nu poate fi tras la raspundere

D Furnizorul nu garanteaza interventia serviciilor publice sau a persoanelor de contact
desemnate, ci faciliteaza alertarea si coordonarea acestora

2.6. Valoarea adaugata
Teleasistenta Romania oferd nu doar siguranta, ci si liniste sufleteasca pentru beneficiari si

familiile acestora, mentinand legatura cu cei dragi si asigurand un spatiu sigur, empatic si
personalizat, centrat pe nevoile reale ale fiecarui utilizator
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3. Contractul si obligatiile partilor
3.1. Incheierea contractului

D Contractul se incheie intre TELESENIOR S.R.L (Furnizor) si Client, la momentul confirmarii
scrise a comenzii de catre Furnizor. Comanda poate fi transmisa online, telefonic sau prin e-
mail, iar acceptarea acesteia de catre Furnizor reprezinta momentul incheierii contractului cu
valoare juridica deplina.

D Furnizorul isi rezerva dreptul de a refuza orice comanda la discretia sa, fara a fi obligat sa
motiveze decizia.

3.2. Durata contractului si reinnoirea

D Contractul este incheiat pentru o perioada determinata, incepand de la data acceptarii de
catre Client si termindndu-se la 31 decembrie al aceluiasi an.

D La expirarea acestei perioade, contractul se prelungeste automat pentru perioade succesive
de 12 luni, daca niciuna dintre parti nu notifica rezilierea cu cel putin 30 de zile inainte de
expirarea perioadei contractuale curente.

D Clientul are dreptul de a se retrage din contract, fara penalitati si fard a invoca un motiv, in
termen de 14 zile calendaristice de la data incheierii contractului, conform OUG nr. 34/2014.

D Dupa expirarea perioadei de retragere, contractul poate fi reziliat de oricare dintre parti cu
notificare scrisa transmisa cu cel putin 30 de zile inainte de data incetdrii.

3.3. Obligatiile Furnizorului

D Sa furnizeze serviciile de teleasistenta conform descrierii contractuale, utilizand
echipamente functionale si personal instruit.

D S& asigure monitorizare permanenta 24/7, raspuns rapid la urgente, contactarea serviciilor
de urgenta sau a persoanelor desemnate, consiliere telefonica si, unde este cazul, detectare
automata a caderilor si monitorizare GPS.

D Sa ofere instalare profesionald sau suport pentru auto-instalare, in functie de optiunea
aleasa de client, si sd asigure suport tehnic post-instalare.

D Sa respecte confidentialitatea si sa prelucreze datele personale exclusiv in scopul furnizarii
serviciului, conform GDPR si legislatiei nationale.

D S& comunice orice modificare a preturilor sau a termenilor contractuali cu cel putin 30 de
zile inainte de intrarea lor in vigoare.
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3.4. Obligatiile Clientului/Beneficiarului

D S utilizeze corect echipamentul furnizat, sa il pastreze in stare bund de functionare si sa il
returneze la incetarea contractului, in termen de maximum 14 zile; in caz contrar, se va achita o
taxa de 2500 lei pentru echipamentul nereturnat sau deteriorate.

D Sd asigure incdrcarea regulata a dispozitivelor, testarea lunard a functionalitatii si
notificarea prompta a Furnizorului cu privire la orice defectiune, schimbare de adresa, contact
sau stare medicala relevanta.

D Sa desemneze si sd mentind actualizate minimum doua persoane de contact pentru situatii
de urgentd, cu consimtamantul acestora pentru prelucrarea datelor personale.

D Sa nu utilizeze serviciul in mod abuziv sau pentru alerte false repetate; utilizarea abuziva
poate duce la rezilierea imediata a contractului de catre Furnizor.

3.5. Preturi, plati si modificari

D Preturile serviciilor sunt cele afisate pe site sau comunicate la momentul comenzii si pot fi
modificate doar cu notificare prealabila de minimum 30 de zile.

D Plata se efectueaza in avans, lunar, trimestrial sau anual, conform planului ales de client.

D in caz de reziliere anticipat3, clientul are obligatia de a achita serviciile prestate pani la data
incetarii contractului si de a returna echipamentul.

3.6. Raspunderea partilor

D Furnizorul raspunde pentru furnizarea serviciului conform contractului, dar nu este
responsabil pentru intarzieri sau deficiente cauzate de factori externi (defectiuni de retea,
intreruperi de curent, situatii de forta majora).

D Furnizorul nu este responsabil pentru actiunile/neactiunile persoanelor de contact sau ale
serviciilor publice de urgenta.

D Clientul raspunde pentru daunele aduse echipamentului si pentru furnizarea de informatii
incorecte sau incomplete care pot afecta furnizarea serviciului.
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3.7. Modificarea si incetarea contractului

D Orice modificare a termenilor si conditiilor va fi comunicata cu cel putin 30 de zile inainte de
aplicare; clientul are dreptul de a rezilia contractul fara penalitati daca nu accepta noile
conditii.

D Contractul poate inceta prin acordul partilor, la expirarea perioadei contractuale, prin
notificare sau pentru motive intemeiate (utilizare abuzivd, nerespectarea obligatiilor .

3.8. Solutionarea litigiilor

D Orice disputa va fi solutionata pe cale amiabil3; in caz contrar, competenta revine instantelor
judecédtoresti din Romania

4. Preturi si plati
4.1. Structura preturilor si transparenta

D Preturile serviciilor Teleasistenta Roménia sunt afisate clar si transparent pe site-ul oficial si
sunt comunicate clientului la momentul plasarii comenzii, conform Directivei 98/6/CE privind

indicarea preturilor cdtre consumatori

D Tarifele includ costul serviciului de monitorizare 24/7, utilizarea echipamentului, mentenanta
si accesul la centrul de asistenta.

D Orice cost suplimentar (ex: instalare profesionald, inlocuire echipament, upgrade la
dispozitive cu functii avansate) este specificat distinct, inainte de achizitie.

4.2. Modalitati si termene de plata

D Plata serviciilor se face in avans, lunar, trimestrial sau anual, in functie de optiunea selectata
de client la momentul contractarii.

D Sunt acceptate urmatoarele metode de plata: transfer bancar, card bancar, plata online sau
alte metode agreate si comunicate pe site.

D Pentru platile anuale in avans, se pot acorda reduceri procentuale, comunicate transparent
pe site siin contract.

4.3. Ajustarea si modificarea preturilor

D Teleasistenta Romania isi rezerva dreptul de a modifica preturile serviciilor, cu o notificare
prealabild de minimum 30 de zile, transmisa prin e-mail si/sau publicata pe site
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D Orice modificare de pret nu se aplica retroactiv si nu afecteaza serviciile deja achitate in
avans.

D Cresterile de pret nu pot depdsi rata oficiala a inflatiei fara justificare economica
documentata si nu pot fi aplicate abuziv, in conformitate cu legislatia privind protectia
consumatorului.

D Clientul are dreptul de a denunta unilateral contractul fara penalitati, in termen de 30 de zile
de la primirea notificarii.

4.4. Restante, penalitati si suspendarea serviciului

D in cazul neplatii la termen, Teleasistenta Romania va transmite notificari automate si/sau
telefonice pentru a reaminti obligatiile de plata, conform celor mai bune practici din domeniul
serviciilor de teleasistenta.

D Daca plata nu este efectuata in termen de 15 zile de la data scadentei, furnizorul isi rezerva
dreptul de a suspenda temporar serviciul pana la achitarea integrala a sumelor restante.

D Pentru intarzieri mai mari de 30 de zile, contractul poate fi reziliat unilateral, cu notificare
prealabild, iar clientul va fi obligat sa returneze echipamentul in termen de 14 zile.

D Nu se percep penalitati sau dobénzi abuzive; orice penalitate aplicata va fi proportionala si
comunicata in prealabil.

4.5. Rambursari si dreptul de retragere

D Conform OUG nr. 34/2014, clientul are dreptul de a se retrage din contract in termen de 14
zile calendaristice de la data incheierii acestuia, fara penalitati si fara a invoca un motiv.

D in cazul exercitérii dreptului de retragere, toate sumele achitate vor fi rambursate in termen
de maximum 14 zile de la primirea notificarii de retragere, cu conditia returnarii echipamentului
in stare buna.

D in cazul rezilierii contractului dup3 perioada de retragere, clientul va achita doar serviciile
efectuate pana la data incetarii si va returna echipamentul conform instructiunilor furnizorului.

4.6. Costuri pentru echipament si servicii suplimentare

D in cazul nereturnarii sau deteriorarii echipamentului, clientul va achita contravaloarea
echipamentului, stabilitd in functie de valoarea de piatd la data incidentului, dar nu mai mult de
2500 lei. in cazul deteriordrii partiale, suma datorata va fi proportionala cu gradul de
depreciere, stabilit prin evaluare tehnica.
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D Pentru inlocuirea echipamentului defect din cauze tehnice, in perioada de garantie, nu se
percep costuri suplimentare.

D Orice serviciu suplimentar (ex: instalare profesionald, upgrade la dispozitive cu functii
avansate, servicii de consiliere extinsa) va fi tarifat separat si va fi acceptat explicit de client
inainte de prestare.

4.7. Accesibilitate si echitate

D Teleasistenta Romania isi propune s& mentind serviciile la un nivel accesibil pentru cat mai
multe categorii sociale, respectand principiul echitatii si al transparentei tarifare.

D Pentru anumite categorii vulnerabile (ex: persoane cu venituri mici, beneficiari de ajutor
social), pot fi oferite reduceri sau facilitati, in conformitate cu politicile locale sau proiectele
sociale in derulare.

4.8. Conformitate legala si protectia consumatorului

D Toate preturile sunt exprimate in lei (RON) si includ TVA, acolo unde este cazul, conform
legislatiei fiscale din Romania.

D Teleasistenta Romaénia respecta legislatia nationala si europeana privind protectia
consumatorului, comertul electronic si serviciile digitale

D Orice litigiu privind preturile sau platile va fi solutionat pe cale amiabil3, iar in caz de
nesolutionare, de céatre instantele competente din Roménia.

5. Protectia datelor si confidentialitatea
5.1. Principii generale

D Teleasistenta Romania prelucreaza datele cu caracter personal ale clientilor si beneficiarilor

exclusiv in scopul furnizarii, imbunatatirii si gestiondrii serviciilor de teleasistenta, respectand
principiile legalitatii, echitatii, transparentei, limitarii scopului si minimizarii datelor.

D Toate datele sunt colectate, stocate si procesate in conditii de maxima sigurantd, cu
implementarea masurilor tehnice si organizatorice adecvate pentru prevenirea accesului
neautorizat, pierderii, distrugerii sau divulgarii neautorizate.
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5.2. Tipuri de date colectate

D Date personale de identificare: nume, prenume, adresa, CNP, date de contact (telefon, e-
mail), data nasterii, sex.

D Date privind sanatatea: informatii medicale relevante, istoric medical, alergii, tratamente,
starea de sdnatate, date despre mobilitate sau dizabilitati (doar cu consimtamant explicit).

D Date tehnice: date despre echipamentul utilizat, adresa IP, identificatori de dispozitiv, date
de localizare GPS (daca serviciul include aceasta functie).

D Date privind persoane de contact: nume, telefon, relatie cu beneficiarul, cu acordul acestora.

5.3. Scopurile prelucrarii datelor

D Furnizarea, monitorizarea si imbunéatéatirea serviciilor de teleasistenta.

D Contactarea rapida a beneficiarilor si a persoanelor de urgenta in caz de alerta.
D indeplinirea obligatiilor legale si contractuale.

D Analiza statistica si imbunatatirea calitatii serviciilor (datele sunt anonimizate pentru acest
scop).

D Respectarea obligatiilor fiscale si de arhivare.

5.4. Temeiul legal al prelucrarii
D Executarea contractului la care persoana vizata este parte (art. 6 alin. 1 lit. b GDPR).

D Consimtamantul explicit al persoanei vizate, acolo unde este necesar (ex: prelucrarea
datelor privind sanatatea).

D indeplinirea unei obligatii legale a operatorului (art. 6 alin. 1 lit. c GDPR).

D Protejarea intereselor vitale ale persoanei vizate sau ale altei persoane (art. 6 alin. 1 lit. d
GDPR).

5.5. Drepturile persoanelor vizate

Conform GDPR si legislatiei nationale, persoanele vizate beneficiazd de urméatoarele drepturi
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D Dreptul la informare privind modul in care sunt prelucrate datele.
D Dreptul de acces la datele personale detinute de operator.

D Dreptul la rectificare a datelor inexacte sau incomplete.

D Dreptul la stergere (,dreptul de a fi uitat”) in anumite conditii.

D Dreptul la restrictionarea prelucrarii in anumite situatii.

D Dreptul la opozitie fata de prelucrarea datelor in scopuri de marketing sau din motive legate
de situatia particulara.

D Dreptul la portabilitatea datelor catre un alt operator.

D Dreptul de a depune plangere |a Autoritatea Nationala de Supraveghere a Prelucrarii Datelor
cu Caracter Personal (ANSPDCP).

5.6. Securitatea si confidentialitatea datelor
D Datele sunt stocate pe servere securizate, cu acces limitat si monitorizat.
D Se utilizeaza criptarea datelor atat in tranzit, cét si in repaus.

D Accesul la date este permis doar angajatilor si colaboratorilor autorizati, instruiti periodic
privind protectia datelor si obligatiile de confidentialitate.

D Se efectueaza audituri de securitate si evaluari periodice ale vulnerabilitatilor.

D Orice incident de securitate va fi notificat autoritatilor si persoanelor vizate, conform
obligatiilor legale.

5.7. Partajarea si transferul datelor

D Datele pot fi partajate doar cu furnizori de servicii medicale, persoane de contact
desemnate, procesatori de plati, furnizori de servicii IT sau autoritati publice, strict in scopul
furnizarii serviciului sau in baza unei obligatii legale.

D Nu se transfera date catre terti in scopuri comerciale sau de marketing fara consimtamantul
explicit al persoanei vizate.

D Transferurile de date in afara Spatiului Economic European se realizeaza doar cu garantii
adecvate de protectie, conform GDPR.
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5.8. Perioada de stocare a datelor

D Datele personale sunt pastrate pe perioada derul&rii contractului si pentru o perioada
suplimentard impusa de lege (ex: termene fiscale sau de arhivare).

D La incetarea contractului, datele sunt sterse sau anonimizate, cu exceptia celor pe care
legea impune sa le pastram.

6. Responsabilitati si limitari
6.1. Responsabilitatile furnizorului

D Teleasistenta Roménia se angajeaza sa furnizeze servicii de monitorizare si asistenta la
distanta 24/7, utilizand echipamente functionale, personal instruit si protocoale clare de
interventie.

D Furnizorul va rdspunde prompt la apelurile de urgentd, va contacta persoanele de urgenta
desemnate si, dacd este cazul, serviciile de urgenta publice (112), respectand protocoalele
legale si etice.

D Furnizorul va asigura mentenanta echipamentului pe durata contractului si va oferi suport
tehnic pentru remedierea rapida a eventualelor defectiuni.

D Furnizorul va respecta confidentialitatea datelor personale si va prelucra datele strict in
scopul furnizarii serviciului, conform GDPR si legislatiei nationale.

6.2. Responsabilitatile clientului/beneficiarului

D Clientul/beneficiarul are obligatia de a utiliza corect echipamentul, de a-l pastra in stare
buna de functionare si de a-l returna la incetarea contractului.

D Beneficiarul trebuie sa poarte sau sa aiba la indemana dispozitivul de urgenta, sa il incarce
regulat si sa testeze lunar functionalitatea acestuia.

D Clientul/beneficiarul trebuie sa informeze prompt furnizorul despre orice schimbare de
adres3, date de contact, stare medicala sau modificare a persoanelor de contact desemnate.

D Clientul/beneficiarul va desemna, pe cét posibil, cel putin doud persoane de contact pentru
situatii de urgenta. In lipsa acestora, furnizorul va colabora cu autoritatile locale sau alte
persoane desemnate de beneficiar, in limita posibilitatilor legale.
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6.3. Limitari ale serviciului

D Serviciul de teleasistentd nu inlocuieste serviciile medicale de urgenta sau consultatiile
medicale de specialitate. Furnizorul nu poate oferi diagnostic, tratament sau interventie
medicala la distanta.

D Furnizorul nu garanteaza interventia serviciilor publice (ambulanta, politie, pompieri) sau a
persoanelor de contact desemnate, ci doar faciliteaza alertarea si coordonarea acestora in caz
de urgenta.

D Serviciul poate fi afectat de factori externi precum: intreruperi de curent, defectiuni tehnice,
lipsa semnalului GSM, conditii meteorologice extreme sau orice alte circumstante in afara
controlului rezonabil al furnizorului.

D Furnizorul nu raspunde pentru pierderi sau daune indirecte, comerciale, de afaceri sau pentru
orice pierdere care nu este previzibila la data incheierii contractului.

6.4. Limitarea raspunderii furnizorului

D Raspunderea totald a Furnizorului pentru orice prejudiciu direct cauzat de serviciu nu va
depési suma totala platita de client pentru serviciile respective in ultimele 12 luni anterioare
evenimentului care a generat reclamatia, cu exceptia cazurilor de vatamare corporald, deces
sau prejudicii cauzate cu intentie sau din culpd grava, pentru care raspunderea nu poate fi
limitata potrivit legii. Limitarea raspunderii nu afecteaza drepturile legale ale consumatorului
prevazute de legislatia nationala si europeana.

D Furnizorul nu este responsabil pentru actiunile sau omisiunile persoanelor de contact, ale
serviciilor de urgenta sau ale altor terti implicati in gestionarea unei situatii de urgenta.

D Furnizorul nu raspunde pentru daune cauzate de utilizarea necorespunzatoare a

echipamentului, de nerespectarea instructiunilor sau de transmiterea unor informatii incorecte
sau incomplete de catre client/beneficiar.

6.5. Excluderi de raspundere
Furnizorul nu poate fi tras la raspundere pentru:

D Pierderi cauzate de factori externi (defectiuni de retea, intreruperi de curent, dezastre
naturale, greve, pandemii etc.).

D Esecul persoanelor de contact sau al serviciilor de urgenta de a interveni sau de a actiona
conform informatiilor furnizate de Teleasistenta Romania.
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D Orice dauna materiala sau personald produsé de interventia serviciilor de urgenta sau a
persoanelor de contact (ex: acces fortat in locuinta in caz de urgenta).

D Utilizarea serviciului in scopuri abuzive, comerciale, de revanzare sau in afara destinatiei
sale private si personale.

6.6. Forta majora
D Furnizorul nu va fi considerat responsabil pentru neindeplinirea obligatiilor contractuale
cauzate de evenimente de fortd majora, definite conform legii (ex: razboi, cutremur, pandemie,

acte ale autoritatilor publice etc.)

D in astfel de situatii, furnizorul va informa clientul in cel mai scurt timp posibil si va depune
eforturi rezonabile pentru reluarea serviciului.

6.7. Suspendarea sau incetarea serviciului

D Furnizorul poate suspenda temporar serviciul in cazul neplatii sau utilizarii abuzive, dupa
transmiterea unei notificari scrise si acordarea unui termen de cel putin 5 zile pentru
remedierea situatiei. In caz de nerezolvare, contractul poate fi reziliat cu notificare prealabild
de 15 zile.

D in caz de suspendare sau incetare, clientul va fi notificat in prealabil, cu exceptia situatiilor
de urgenta sau de incdlcare grava a termenilor si conditiilor.

6.8. Recomandari de buna practica

D Se recomanda beneficiarilor si familiilor acestora sa efectueze periodic teste ale
echipamentului si s@ mentind o comunicare constanta cu persoanele de contact desemnate.

D Pentru siguranta suplimentard, este indicata instalarea unui seif pentru chei sau a unui
sistem de acces pentru serviciile de urgentd, acolo unde este posibil.

D Furnizorul se angajeaza sa trateze cu empatie, profesionalism si respect fiecare beneficiar,
sd asigure un spatiu sigur si s contribuie la mentinerea independentei si demnitatii acestora.

7. Proceduri de urgenta
7.1. Protocolul de interventie in caz de urgenta

D Monitorizare 24/7: Serviciul functioneaza non-stop, cu personal instruit pentru gestionarea
situatiilor de urgenta si utilizarea tehnologiei de alertare automata si manual.
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D Declansarea alarmei: Alarma poate fi activatd de beneficiar prin apdsarea butonului SOS,
automat (ex: detectare cadere).

D Preluarea alertei: La receptionarea unei alerte, operatorii Centrului de Asistenta raspund in
maximum 30 de secunde, initiind protocolul de verificare si interventie.

D Triajul urgentei: Se aplica un set de intrebari standardizate pentru identificarea rapida a
situatiilor medicale critice (ex: dureri toracice, dificultati respiratorii, pierdere de cunostinta,
cddere, simptome neurologice).

D Alertarea persoanelor de contact: Daca beneficiarul nu rdspunde sau situatia impune, se
contacteaza imediat persoanele de urgentd desemnate, in ordinea prioritatii stabilite la
abonare.

D Alertarea serviciilor de urgenta: Daca nici beneficiarul, nici persoanele de contact nu pot
interveni sau daca starea beneficiarului o impune, operatorul apeleaza serviciul 112, furnizand
toate informatiile relevante despre beneficiar, locatie, simptome si context.

D Monitorizare continua: Operatorul raméne in contact cu beneficiarul si/sau serviciile de
urgenta pana la rezolvarea situatiei sau sosirea ajutorului.

D Documentarea interventiei: Fiecare incident este documentat detaliat, pentru trasabilitate,
analiza ulterioara si imbunatatirea continua a serviciilor.

7.2. Conditii obligatorii pentru beneficiari si persoane de contact

D Echipament functional: Beneficiarul trebuie s poarte sau sa aiba la indeméana dispozitivul
de alertare, sa il pastreze pornit, incdrcat si sa testeze lunar functionalitatea acestuia.

D Date de contact actualizate: Este obligatorie furnizarea si actualizarea a cel putin doud
persoane de contact locale, disponibile pentru interventie rapida. Aceste persoane trebuie sa
isi dea consimtamantul pentru prelucrarea datelor si sa fie informate cu privire la rolul lor.

D Acces la locuinta: Se recomanda instalarea unui seif pentru chei sau desemnarea unei
persoane de incredere care sa detind cheia locuintei, pentru a facilita accesul serviciilor de
urgenta in caz de nevoie.

D Responsabilitatea informarii: Beneficiarul si familia trebuie sa informeze prompt furnizorul
despre orice modificare privind adresa, starea de sanatate, datele de contact sau perioadele de
absentd prelungita.

D Utilizare responsabila: Este interzisa utilizarea abuziva a serviciului (apeluri false, alarme
repetate fard motiv). Abuzul poate duce la suspendarea sau rezilierea contractului.
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D Consimtamant informat: Persoanele de contact desemnate trebuie sa fie informate si sa
accepte responsabilitatile ce le revin, inclusiv posibilitatea de a permite accesul serviciilor de
urgenta in locuinta.

7.3. Limitari si responsabilitati

D Rol de facilitator: Teleasistenta Roménia faciliteaza alertarea si coordonarea interventiilor,
dar nu poate garanta timpul de reactie al persoanelor de contact sau al serviciilor de urgenta.

D Excluderi de raspundere: Furnizorul nu raspunde pentru eventuale daune materiale rezultate
din interventia serviciilor de urgenta sau a persoanelor de contact (ex: acces fortat in locuinta),
nici pentru neinterventia acestora.

D Confidentialitate si protectia datelor: in situatii de urgentd, datele beneficiarului pot fi
comunicate serviciilor de urgenta si persoanelor de contact strict in scopul gestionarii situatiei.

7.4. Calitate, empatie si siguranta

D Operatori instruiti: Personalul Centrului de Asistenta este instruit periodic in gestionarea
urgentelor, comunicare empatica si respectarea demnitatii beneficiarului.

D Tehnologie avansata: Sistemele de alertare utilizeaza cele mai noi tehnologii pentru detectia
automata a incidentelor, localizare GPS, comunicare bidirectionala si trasabilitate a
interventiilor.

D Respectarea autonomiei: Interventiile se fac cu respectarea autonomiei si demnitatii

beneficiarului, iar deciziile se iau in interesul sigurantei acestuia, tindnd cont de preferintele si
nevoile personale.

8. Modificari si litigii
8.1. Modificarea Termenilor si Conditiilor

D Teleasistenta Roménia isi rezerva dreptul de a modifica oricand Termenii si Conditiile,
pentru a reflecta schimbari legislative, de reglementare, operationale sau de natura comerciala.

D Orice modificare va fi comunicata clientilor cu cel putin 30 de zile inainte de intrarea in
vigoare, prin e-mail si/sau prin publicare pe site-ul official.

D Clientii care nu sunt de acord cu modificdrile pot rezilia contractul fara penalitati, notificand
furnizorul inainte de data aplicarii noilor termini.

D Termenii si Conditiile in vigoare la data interactiunii cu serviciul se aplica tuturor

utilizatorilor, clientilor si beneficiarilor.
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D Orice modificare va fi justificata obiectiv si nu va afecta serviciile deja achitate in avans.

8.2. Rezolvarea disputelor
8.2.1. Principii generale

Teleasistenta Romania promoveaza solutionarea amiabil3, rapida si eficienta a oricarei
neintelegeri sau dispute aparute intre parti, inainte de a apela la instantele de judecata.

8.2.2. Etapele solutionarii disputelor

D Reclamatiile sau sesizdrile privind serviciile se transmit in scris (e-mail sau postd) cétre
departamentul de relatii cu clientii, folosind datele de contact afisate pe site.

D Furnizorul se angajeaza sa raspunda la orice reclamatie in termen de maximum 14 zile
lucratoare de la primire.

D Daca raspunsul nu este satisfacator, partile vor incerca solutionarea disputei prin negocieri
directe sau, la cerere, prin mediere sau conciliere, in conformitate cu Legea nr. 192/2006
privind medierea.

D in cazul in care solutionarea amiabild nu este posibild, orice litigiu va fi supus instantelor
judecatoresti competente din Roménia, conform legii aplicabile contractului.

8.2.3. Dreptul de a apela la autoritati

Clientii au dreptul de a se adresa Autoritatii Nationale pentru Protectia Consumatorilor (ANPC)
sau altor autoritati competente, daca considera ca drepturile le-au fost incalcate sau daca
disputa nu poate fi solutionata amiabil.

8.2.4. Documentare si transparenta

D Toate reclamatiile, rdspunsurile si demersurile de solutionare vor fi documentate si pastrate
pentru trasabilitate si imbunatatirea continua a serviciilor.

D Partile sunt incurajate sa pastreze o comunicare deschisa, sa prezinte dovezi relevante si sa
actioneze cu buna-credinta pe tot parcursul procedurii de solutionare a disputelor.

8.3. Legea aplicabila si jurisdictia

Acesti Termeni si Conditii sunt guvernati de legea romana.
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Orice litigiu nerezolvat pe cale amiabila va fi solutionat de instantele judecatoresti competente
de la sediul furnizorului sau, dupa caz, de la domiciliul clientului, in conformitate cu prevederile
legale
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