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PROCEDURA PRIVIND MASURAREA PARAMETRILOR DE CALITATE ADMINISRTRATIVI PENTRU FURNIZAREA SERVICIULUI DE ACCES LA INTERNET


În conformitate cu Decizia ANCOM nr. 1201/2011 privind stabilirea indicatorilor 

de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la Internet, privind serviciile de acces la Internet furnizate de Analog-Digital System  SRL. 

Indicatorii se aplică tuturor ofertelor comerciale de servicii de acces la Internet 

destinate publicului, cu exceptia ofertelor individuale stabilite în cadrul 

negocierilor directe intre client si societatea noastra. 



Procedura de masurarea a parametrilor: 

1. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet 

Clientul va avea acess la serviciul de internet in maxim de 24 ore de la solicitare si incheierea la domiciliul clientului a unui contract ferm agreat de ambele parti. 


Durata de incadrarea a solicitarilor sunt: 

a.85% din cererile primite solutionate in 3 zile 

b.95% din cererile primite solutionate in 7 zile
c.100% din cererile primite pentru activarea accesului la internet 


2.Termenul necesar pentru remedierea deranjamentelor 

Termenul de remediere a deranjamentelor primite este de max 24 ore,iar in cazul distrugerilor a furturilor sau lipsa energiei electrice este de max72 ore. 


a.durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide inclusiv cele datorate altor factori este de 0.15 ore 


b. durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide inclusiv cele datorate altor factori este de 24 ore. 


c. durata in care se incadreaza 100% din deranjamentele reclamate au fost remediate in timp util convenit cu abonatul. 


3.Frecventa reclamatiilor utilizatorilor finali. 


Definitie: Frecventa reclamatiilor utilizatorilor finali reprezinta numarul de reclamatii rezolvate per utilizator in perioada de raportare 


Statistica include toate reclamatiile primite in perioada de raportare,indiferent de validitate sau orice alt eveniment invocat in reclamatie 


Cererile catre suportul tehnic cu caracter informativ nu se includ in statistica . 


In cazul in care acelasi client emite mai multe reclamatii aceste se contorizeaza si se numara separate 


Numarul de reclamatii inregistrate per client se calculeaza ca raport intre numarul total de reclamatii rezolvate privind deranjamentele cumulate cu corectitudinea facturii si numarul de clientii noi inregistrati in ultima zi de raportare. 


4. Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente. 

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezinta numarul de reclamatii cauzate de intreruperea serviciului inregistrate per client rezolvate in perioada de raportare. 


Statistica include toate deranjamentele reale rezolvate in perioada de raportare. 


O reclamatie reala este constatata la fata locului si are ca efect intrerupere serviciului de acces la internet,este acceptata de catre Analog-Digital System SRL necesitand efectuarea de reparatii. 


In cazul deranjamentelor remediate,reclamatiile ulterioare formulate de alti client,care reclama acelasi deranjament sunt considerate reale. 


Nu sant incluse in statistica : 


a.deranjamente reclamate cauzate de echipamentele aflate in propietatea clientului 


b.deranjamente referitoare la viteza scazuta a conexiuni 


c.deranjamente care nu sant reclamate dar sant observate in sistemul de management al retelei 


Durata de remediere a deranjamentelor se masoara in ore 


5.Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturilor 

Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturilor reprezinta raportul dintre numarul reclamatiilor cu privire la corectitudinea facturii si numarul de facturii taiate in perioada de raportare. 


Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturilor este 0. 


6.Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la client 

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la client reprezinta intervalul de timp calculat in ore de la momentul primiri de la client si pana la rezolvarea acesteia 


Statistica cuprinde toate reclamatiile reale primite de la client 


Daca termenul de solutionare a unei reclamatii este amanat deoarece este necesara prezenta clientului iar acesta nu poate fi present intr-un timp rezonabil aceste reclamatii vor fi scoase din statistica

Indicatorii de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet pot vizualizati la adresa www.ads.vl.ro
