x @ % ﬁfg'.“éﬁﬁ'f\ Jszl/?JT/gig'aL)ww
MEDIA SAT

C.I.F.: RO 9942028

Communications, no limits Capital Social Subscris si Varsat: 75.890 LEI
m Cont (RON): RO27INGB0001000129738911
Q 0’ Banca: ING BANK

Indicatorii de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet
Trimestru 111 (1 lulie — 30 Septembrie) 2015

A. Indicatorii de calitate administrative

1. Termenul de furnizare a serviciilor de internet (instalare si activare a conexiunilor de internet)

1.1. Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapide solutionate cereri: 6 zile

1.2. Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapide solutionate cereri: 12 zile

1.3. Procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final (14 zile): 100%

2. Termenul de remediere a deranjamentelor aparute la furnizarea serviciului de internet

2.1. Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide: 6 ore 02 minute
2.2. Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide: 7 ore 22 minute
2.3. Procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul (72 ore): 98,32%
3. Termenul de solutionare al reclamatiilor

3.1. Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii: 5 ore 22 minute

3.2. Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii: 6 ore 33 minute

3.3. Procentajul reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor (30 zile): 99,5 %

4. Frecventa reclamatiilor: 5,8%

5. Frecventa reclamatiilor referitoare la defectiuni ale serviciului de internet: 5,5%

6. Frecventa reclamatiilor referitoare la facturare: 0,08%
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