
Parametru Valoarea
recomandat[

mtre cele mar raprd so

b dmtre cele mar r solutionate cereri" zile
rata cererilor solutionate termenul convenr

rata reclamaliilor inregistrate per utilizator frnal, Yo

5) 80% dintre cele mar id solulionate reclamalii, zile
6) 95Yo dintre cele mai rapid solutionate rec Li, zile

rata reclamafiilor solu{ionate termenul asumat
Min. 95

Termenul necesar pentru furnizarea serviciului (CATV,
Satelit. MMDS. InT

Frecven reclama ,iilor utilizatorului final

Termenul de solu ionare a reclama ilor mite de la ttilizatorii finali

Valoarea
misurati

r00

I'recventa reclamatiei deraniamentelor
8) rata reclamafiei deranj amentelor, Vo 9.95

Termenul de remedierea deraniamentelor
9) 80% dintre cele mai rapid remediate deranjamente valide,

ore 24 24

l0) 95% dintre cele mai rapid remediate deranjamente
valide.ore 48 36

II) rata deranjamentelor remediate in intervalul de timp
conveni1. o/o Min.95 100

Reclamatia taxirii serviciilor
12) rata reclamaliei taxdri servicii, 0Z I I


