PROCEDURA PRIVIND
MASURAREA INDICATORILOR DE CALITATE ADMINISTRATIVI

AFERENTI SERVICIULUI DE INTERNET

Conform Deciziei ANCOM nr.1201/2011, incepand cu trimestrul I, 2012, UPC Romania va méasura si va publica pe site-
ul propriu (pe pagina de internet www.upc.ro exista un link direct cdtre pagina unde sunt publicati acesti indicatori de
calitate) urmatorii 6 indicatori de calitate a serviciilor de internet:

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

n contractul cu clientii (Anexa 1, Conditii generale”), sunt previdzute doud termene de instalare: termenul general —
30 de zile calendaristice (art.4.1) si termenul de urgenta — 2 zile lucratoare (art.3.2).

Masurarea acestui indicator de calitate se va face conform urmatoarei proceduri:

e se face un tabel (raport) cu trei coloane: “data cererii”, “data activarii”, “durata” in zile calendaristice
(timpul dintre data cererii si data activarii), in care vor fi aranjate n ordine crescatoare toate conexiunile de
internet activate in perioada de raportare (trimestru)

e se calculeaza (si se publicd pe site) urmatorii trei indicatori:

a. procentajul conexiunilor activate in termenul contractual (pentru fiecare dintre cele doud termene
de furnizare prevazute in contract)

b. duratain care se incadreazd 80% din cele mai rapide activdri

Exemplu: daca in tabel sunt in total 177 de conexiuni activate, 80% din 177 adica 0,8 x 177 = 141.
Durata care corespunde pozitiei (nr. crt.) 141 in lista aranjata crescator este indicatorul care se
publica pe site.

C. duratain care se incadreazd 95% din cele mai rapide activdri

Exemplu: daca in tabel sunt in total 177 de conexiuni activate, 95% din 177 adica 0,95 x 177 = 168.
Durata care corespunde pozitiei (nr. crt.) 168 in lista aranjata crescator este indicatorul care se
publica pe site.

Reguli:

v" NU se vor include in tabel (raport) cazurile Tn care clientul nu a permis, la momentul convenit, accesul in
locatie Tn vederea realizarii instalarii; cand intarzierea la instalare si activare este datorata clientului (ex.
solicita un termen mai mare); cand se instaleaza si alte servicii suplimentare, s.a.;

v In cazul furnizarii serviciului de internet in mai multe locatii diferite, fiecare termen de livrare, aferent fiecarei
locatii, se inregistreaza separat.



2.

Termenul de remediere a defectiunilor aparute la serviciul de internet (atentie, deci nu orice defectiune, ci
doar cele aparute la serviciul de internet)

in contractul cu clientii (Anexa 4 ,Conditii internet”, art.3.4), termenul de remediere a defectiunilor serviciilor de
internet este 2 zile lucratoare.

Masurarea acestui indicator de calitate se va face conform urmatoarei proceduri:

se face un tabel /raport cu trei coloane: “data & ora sesizarii”, “data & ora remedierii”, “durata” (timpul
dintre data & ora sesizarii si data & ora remedierii), in care vor fi aranjate in ordine crescatoare toate
sesizdrile privind defectiuni care fost deja remediate (atentie, deci nu toate sesizarile inregistrate, ci doar
sesizdrile privind defectiuni care au fost remediate) in perioada de raportare (trimestru)
se calculeaza (si se publica pe site) urmatorii trei indicatori:

a. procentajul defectiunilor remediate in termenul de remediere prevazut in contract

b. durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapide remedieri

Exemplu: dacd in tabel sunt in total 177 de remedieri, 80% din 177 adica 0,8 x 177 = 141. Durata
care corespunde pozitiei (nr. crt.) 141 in lista aranjata crescator este indicatorul care se publica pe
site;

c. duratain care se incadreazd 95% din cele mai rapide remedieri

Exemplu: daca sunt in total 177 de remedieri, 95% din 177 adica 0,95 x 177 = 168. Durata care
corespunde pozitiei (nr. crt.) 168 in lista aranjata crescator este indicatorul care se publica pe site.

Reguli:

v' Pot fi excluse din tabel deranjamentele pentru a caror remediere este necesard interventia in alte retele,
deranjamentele datorate echipamentelor aflate in proprietatea utilizatorului final, cand remedierea depinde
de accesul la locatia utilizatorului si accesul la locatie nu este posibil in timp util

v In cazul in care nu se poate distinge dacd deranjamentul e datorat altor retele sau echipamentului terminal al
utilizatorului, se va utiliza numarul total de deranjamente reclamate si acest lucru va fi mentionat in dreptul
indicatorilor respectivi.

3. Termenul de solutionare a reclamatiilor

Termenul de solutionare a reclamatiilor (altele decat cele privind defectiuni ale serviciului de internet) este de 30 de

zile calendaristice. Acest termen este prevazut in Procedura de tratare a reclamatiilor, publicata pe pagina de internet
a UPC http://manual.upc.ro/pdf/Procedura reclamatii.pdf , precum si in contractul cu clientii (anexa 1 — Conditii

generale).

Masurarea acestui indicator de calitate se va face conform urmatoarei proceduri:

”a

se face un tabel /raport cu trei coloane: “data & ora reclamatiei”, “data & ora solutionarii”, “durata” in ore
(timpul dintre data & ora reclamatiei si data & ora solutionarii), in care vor fi aranjate in ordine crescitoare,
toate reclamatiile care au fost solutionate; atentie, deci nu cele inregistrate, ci doar cele deja solutionate in
perioadei de raportare (trimestru)




e se calculeaza (si se publica pe site) urmatorii trei indicatori:
a. procentajul reclamatiilor solutionate in termenul prevdzut in contract
b. durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapide solutiondri

Exemplu: daca in tabel sunt in total 177 de solutionari, 80% din 177 adica 0,8 x 177 = 141. Durata
care corespunde pozitiei 141 in lista aranjata crescator este indicatorul care se publica pe site.

C. duratain care se incadreazd 95% din cele mai rapide solutiondri
Exemplu: daca sunt in total 177 de solutionari, 95% din 177 adica 0,95 x 177 = 168. Durata care
corespunde pozitiei 168 in lista aranjata crescator este indicatorul care se publica pe site.
Reguli:
v" Se exclud din tabel (raport) cazurile in care solutionarea este intarziata din cauza utilizatorului final;
v' Dac3 exista mai multe reclamatii cu acelasi subiect, fiecare caz se inregistreaza separat in tabel;

v" Daca utilizatorul final retransmite o noud reclamatie inainte ca cea initiald s& se fi solutionat, aceasta nu
se contorizeaza separat, ci este tratata impreuna cu reclamatia initiala.

De asemenea, se vor calcula (si_publica pe site) urmatorii indicatori:

4. Frecventa reclamatiilor

Se calculeaza raportul dintre numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare, indifferent de obiectul
reclamatiei (dar referitoare numai la serviciul de internet) / numar total clienti de internet.

5. Frecventa reclamatiilor referitoare la defectiuni ale serviciului de internet

Se calculeza raportul dintre numarul total de reclamatii referitoare la defectiuni /deranjamente care au fost
inregistrate in perioada de raportare / numar total clienti de internet.

6. Frecventa reclamatiilor referitoare la facturare (billing)

Se calculeaza raportul dintre numarul total de reclamatii privind facturarea (clientilor care au si serviciul de internet)
care au fost inregistrate in perioada de raportare / numar total clienti de internet.



