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Indicatorii de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet - Semestrul | 2022

A. Indicatori de calitate administrativi
A1. Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet:

Clienti persoane fizice, servicii furnizate pe baza de abonament:

a) Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet, asumat de furnizor: 10 zile;
b) Durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate cereri: 1 zi;

c) Durata in care se incadreazd 50% din cel mai rapid solutionate cereri: 1 zi;

d) Durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate cereri: 1zi;

e) Procentul cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor: 98,94%.

Clienti persoane juridice, servicii furnizate pe baza de abonament:

a) Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet, asumat de furnizor: 7 zile lucratoare;
b) Durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate cereri: 1 zi;

c) Durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid solutionate cereri: 1 zi;

d) Duratain care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate cereri: 1zi;

e) Procentul cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor: 99,14%.

Servicii furnizate pe baza de carteld preplatita: serviciile de date sunt preactivate la momentul activarii
Cartelei preplatite. In aceasta situatie, activarea serviciilor de date are loc automat dupa introducerea
Cartelei preplatite in echipamentul terminal folosit de utilizator fard a mai fi necesara transmiterea unei
solicitari din partea utilizatorului. Prin achizitionarea unei Cartele preplatite care are serviciul de date
preactivat, utilizatorul isi exprima acordul pentru traficul de date.

A2. Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

Numaérul de reclamatii inregistrate la 1000 de conexiuni active: 2,06 reclamatii.

A3. Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

Numaérul de reclamatii referitoare la deranjamente valide, inregistrate la 1000 de conexiuni active: 1,95
reclamatii.

A4. Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

Numaérul de reclamatii privind corectitudinea facturarii, inregistrate la 1000 de conexiuni active: 0,11
reclamatii.

Numarul de reclamatii privind corectitudinea facturérii, inregistrate la 1000 de conexiuni active, servicii
furnizate pe baza de abonament: 0,18 reclamatii.
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Numaérul de reclamatii privind corectitudinea facturérii, inregistrate la 1000 de conexiuni active, servicii
furnizate pe bazé de cartela preplatita: 0,03 reclamatii.

AS. Termenul de remediere a deranjamentelor

a) Termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor: 72 h

b) Durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid remediate deranjamente valide: 1,15 h;
c¢) Durata n care se incadreazd 50% din cel mai rapid remediate deranjamente valide: 6,79 h;
d) Duratain care se incadreaza 80% din cel mai rapid remediate deranjamente valide: 19,98 h
e) Procentajul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor: 80,09%

Aé6. Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat cele referitoare
la deranjamente

Servicii furnizate pe baza de carteld preplatita si clienti persoane fizice, servicii furnizate pe baza de
abonament:

a) Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat cele referitoare la
deranjamente, asumat de furnizor: 60 zile;

b) Durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate reclamatii: 0,93 zile;

c) Durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid solutionate reclamatii: 3,16 zile;

d) Durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii: 6,6 zile;

e) Procentajul reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor: 100%.

Clienti persoane juridice, servicii furnizate pe baza de abonament:

a) Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat cele referitoare la
deranjamente, asumat de furnizor: 30 zile;

b) Durata in care se incadreazd 20% din cel mai rapid solutionate reclamatii: 0,85 zile;

c) Durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid solutionate reclamatii: 2,44 zile;

d) Durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii: 5,23 zile;

e) Procentajul reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor: 100%.
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