Procedura privind privind masurarea indicatorilor de calitate administrativi aferenti serviciilor de furnizari

Conform Deciziei ANCOM Nr. 1201 din 2011, Infotek Business Solutions SRL va masura
permanent (incepand cu 1 ianuarie 2012) si va publica trimestrial (péna la data de 10 a lunii
urmatoare trimestrului incheiat) pe site-ul propriu (www.mciuc.net) urmatorii 6 indicatori de
calitate administrativi ai serviciului de acces la Internet furnizat clientilor sai:

1. Termenul de furnizare a serviciilor de internet — instalare si activare

a. In contractul de prestari servicii de furnizare a accesului la Internet, incheiat cu clientii, la
punctul 4.2. este prevazut termenul de conectare agreat si anume ,Termenul de conectare in
retea este de maxim 21 zile de la data semnarii prezentului contract”;

b. Se va crea un raport pe trimestrul anterior cu trei coloane: data contractului, data activarii,
durata in zile dintre cele doua date. Raportul va contine doar activarile din perioada raportata si
va fi sortat ascendent dupa coloana ,durata”;

c. Se vor calcula si se vor publica pe site-ul propriu urmatorii indicatori:

i. Procentajul conexiunilor activate in termenul contractual

ii. Duratain care se incadreaza 80% din cele mai rapide activari

Exemplu: Daca in raportul de la punctul 1.b. sunt 130 de inregistrari, atunci 130x80%=104,
ceea ce inseamna ca durata aferenta inregistrarii de pe pozitia 104 din raportul de la punctul
1.b. reprezinta indicatorul ce va fi publicat.

iii. Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapide activari

Exemplu: Daca in raportul de la punctul 1.b. sunt 130 de inregistrari, atunci 130x95%=123,5,
ceea ce inseamna ca durata aferenta inregistrarii de pe pozitia 124 din raportul de la punctul
1.b. reprezinta indicatorul ce va fi publicat.

d. Nu se vor lua in calcul cazurile in care intarzierea se datoreaza clientului

e. Incazul in care serviciile se oferd in mai multe locatii, se vor include in calcul in mod
distinct fiecare locatie cu termenul sau aferent.

2. Termenul de remediere a defectiunilor aparute la serviciul Internet

a. In contractul de prestari servicii de furnizare a accesului la Internet, incheiat cu clientii, la
punctul 5.3. este prevazut termenul de remediere a defectiunilor aparute la serviciul Internet si
anume ,Orice defectiune ce duce la intreruperea serviciului contractat va fi remediata de
furnizor in maxim 72 de ore de la sesizare.”;

b. Se va crea un raport pe trimestrul anterior cu trei coloane: data si ora sesizarii, data si ora
remedierii, durata in ore (diferenta dintre data si ora sesizarii i data si ora remedierii). Raportul
va contine doar defectiunile remediate in perioada raportata si va fi sortat ascendent dupa
coloana ,durata”;

c. Se vor calcula si se vor publica pe site-ul propriu urmatorii indicatori:

i. Procentajul defectiunilor remediate in termenul de remediere prevazut contractual,

ii. Duratain care se incadreaza 80% din cele mai rapide remedieri
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Exemplu: Daca in raportul de la punctul 2.b. sunt 130 de inregistrari, atunci 130x80%=104,
ceea ce inseamna ca durata aferenta inregistrarii de pe pozitia 104 din raportul de la punctul
1.b. reprezinta indicatorul ce va fi publicat.

iii. Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapide remedieri

Exemplu: Daca in raportul de la punctul 2.b. sunt 130 de nregistrari, atunci 130x95%=123,5,
ceea ce inseamna ca durata aferenta inregistrarii de pe pozitia 124 din raportul de la punctul
1.b. reprezinta indicatorul ce va fi publicat.

d. Nu se vor lua in calcul deranjamente cauzate de echipamente aflate dupa echipamentul
terminal clientului si nici deranjamentele care necesita interventii de remediere in alte retele
decat cea a furnizorului. Daca nu se poate distinge daca deranjamentul e datorat altor retele
sau echipamentului terminal al clientului, se va lua in calcul numarul total de deranjamente
reclamate si acest lucru va fi mentionat in dreptul indicatorilor respectivi.

3. Termenul de solutionare a reclamatiilor

a. In contractul de prestari servicii de furnizare a accesului la Internet, incheiat cu clientii, la
punctul 5.4. este prevazut termenul de solutionare a reclamatiilor — altele decéat cele referitoare
la defectiuni ale serviciilor oferite, si anume: ,Orice alte reclamatji — altele decét cele referitoare
la defectiuni ale serviciilor furnizate, vor fi solutionate in maxim 15 zile.”;

b. Se va crea un raport pe trimestrul anterior cu trei coloane: data si ora reclamatiei, data si
ora solutionarii, durata in ore (diferenta dintre data si ora reclamatiei si data si ora solutionarii).
Raportul va contine doar reclamatiile solutionate in perioada raportata si va fi sortat ascendent
dupa coloana ,durata”;

c. Se vor calcula si se vor publica pe site-ul propriu urmatorii indicatori:

i.  Procentajul reclamatiilor solutionate in termenul prevazut contractual;

ii. Duratain care se incadreaza 80% din cele mai rapide solutionari

Exemplu: Daca in raportul de la punctul 2.b. sunt 130 de inregistrari, atunci 130x80%=104,
ceea ce inseamna ca durata aferenta inregistrarii de pe pozitia 104 din raportul de la punctul
1.b. reprezinta indicatorul ce va fi publicat.

iii. Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapide solutionari

Exemplu: Daca in raportul de la punctul 2.b. sunt 130 de nregistrari, atunci 130x95%=123,5,
ceea ce inseamna ca durata aferenta inregistrarii de pe pozitia 124 din raportul de la punctul
1.b. reprezinta indicatorul ce va fi publicat.

d. Nu se vor lua in calcul acele reclamatii a caror solutionare este intérziata sau tergiversata
de client. Daca exista mai multe reclamatii pe acelasi subiect, de la clienti diferiti, acestea vor fi
tratate distinct. Daca acelasi client depune o noua reclamatie pe acelasi subiect, inainte de
solutionarea reclamatiei initiale, acestea va fi tratatd impreuna cu reclamatia initiala.

4. Frecventa reclamatiilor

a. Acest indicator se va calcula ca raport dintre numarul total de reclamatji inregistrate in
perioada de raportare, indiferent de obiectul reclamatiei, si numarul total de clienti ai serviciului
de acces la Internet;

5. Frecventa reclamatiilor referitoare la defectiuni ale serviciului de acces la Internet

a. Acestindicator se va calcula ca raport dintre numarul de reclamatii inregistrate in perioada
de raportare, referitoare doar la defectiuni sau deranjamente ale serviciului de acces la Internet,
si numarul total de clienti ai serviciului de acces la Internet;

6. Frecventa reclamatiilor referitoare la facturare

a. Acestindicator se va calcula ca raport dintre numarul de reclamatii inregistrate in perioada
de raportare cu privire la facturare, si numarul total de clienti ai serviciului de acces la Internet.
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