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Modalitatea de masurare a indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la Internet
conform deciziei ANCOM nr.1201 din 9 mai 2011

A.l
Intrari:
- T momentul la care s-a emis ordinul de serviciu pentru instalare
- Timomentul la care s-a efectuat instalarea
- Djdurata necesara implementarii ordinului de serviciu pentru instalare, D;=T;— T,
- N;numarul total de cereri solutionate in perioada raportata
- T; termenul de furnizare serviciu, 60 de zile, conform art.7.1 din contract
- tabel cu D; pentru cererile cu T; in perioada raportatd, ordonat crescator dupa D; (in zile calendaristice,
minim 1 zi)
lesiri:
a) Digo este valoarea campului Di pentru pozitia numarul Xig, din tabel,
unde Xigo=N; * 80 / 100, rotunijit prin lipsa
b) Dis5s este valoarea cdmpului D, pentru pozitia numarul Xigs din tabel,
unde Xigs=N; * 95 / 100, rotunijit prin lipsa
¢) Ny = numarul acelor N; pentru care T,< T
P.= Ny * 100/ N;

A.2
Intrari:
- T4o momentul la care a fost reclamat deranjamentul
- Ty momentul la care a fost remediat deranjamentul
- Dgdurata remedierii deranjamentului, Dg = Tg — Tqo
- Ng numarul total deranjamente remediate n perioada raportata
- Tg4termenul de remediere deranjament, de 1 - 24 de ore
- tabel durate remediere deranjamente remediate in perioada raportata, si doar cele care au cauza furnizor
(nu si cele care au cauza client), ordonat crescator dupa Dy (exprimat in ore)

lesiri:

a) Dygo este valoarea campului Dy pentru pozitia numarul Xy din tabel,
unde Xgz0=Ng * 80/ 100, rotunijit prin lipsa

b) Dyos este valoarea campului Dy pentru pozitia numarul Xyg5 din tabel,
unde Xq95= Ng ¥ 95 / 100, rotunijit prin lipsa

¢) Ng: = numarul deranjamentelor pentru care Dy< Ty

Pge= Ng: * 100 / Nqy

A3
Intrari:
- Ng numarul total deranjamente remediate in perioada raportata
- N¢numarul total de reclamatii privind probleme cu factura
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- N, numarul total de reclamatii (N4 + N;) inregistrate in perioada de raportare
- N¢numarul total de clienti inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare

N.. numarul de reclamatii per utilizator

lesiri: N, = N/ N,

A4
Intrari:

- Ng numarul total deranjamente remediate in perioada raportata

- N¢ numarul total de clienti inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare

- Ngc numarul de deranjamente per utilizator

lesiri: Ng. = Ng / N
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A.5
Intrari:
- N¢numarul total de reclamatii privind probleme cu factura
- Nt numarul total de facturi emise in perioada raportata
- Nt numarul de deranjamente per utilizator
lesiri:
Nrc = N¢ / Nre
A6
Intrari:
- Ty momentul la care s-a efectuat reclamatia
- T momentul la care a fost solutionata reclamatia
- D, durata necesara solutionarii reclamatiilor, D, = T, — Ty
- Ng numarul total de reclamatii in perioada raportata
- tabel duratda D,, adica deranjamente + probleme legate de factura, exclusiv cele care au T, in perioada
raportatd, si doar cele care au cauza furnizor (nu si cele care au cauza client), ordonat crescator dupa D,
(exprimat in ore)
- termen de solutionare a reclamatiilor asumat de furnizor, denumit T
lesiri:

a) D i este valoarea campului Dy pentru pozitia numarul X.g din tabel,
unde X,g0=N, * 80/ 100, rotunjit prin lipsa

b) D .5 este valoarea campului D, pentru pozitia numarul X5 din tabel,
unde X55= N * 95 / 100, rotunijit prin lipsa

¢) Ns; = numarul reclamatiilor pentru care Dy < T,

PSt: NSt * 100/ NS
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