SINTEZA RECOMANDARILOR

la proiectul Hotaririi pentru completarea Hotaririi CA al ANRCETI nr. 278 din 17 noiembrie 2009, cu anexa nr 7 “’Indicatorii si parametri
de calitate la furnizarea serviciului de televiziune”

Recomandarile parvenite/Furnizor

Comentarii

Expunerea prevederilor/

Argumentarea pozitiei ANRCETI

”Arax Impex” S.R.L.

La pct.6 din subcapitolul 5 “Frecventa

reclamatiilor depuse de utilizatorii
finali”, Capitolul II al Anexei 7,
propunem sd fie exclusa obligatia

Furnizorului de a inregistra intr-un
registru toate reclamatiile primite de
utilizatorii finali.

Tinind cont cd reclamatiile pot fi facute
inclusiv in mod verbal, prin telefon, mai
ales in cazul unor probleme minore, care
de obicei sunt rezolvate tot in acelasi
timp, prin telefon, ca prima etapa de
escaladare, de catre personalul de la
biroul de informatii, nregistrarea unor

Se accepta

Se propune un punct nou, care va exclude
din statistica astfel de reclamatii.

»Pot fi excluse din statistica reclamatiile
remediate prin telefon de cétre operator sau
altd persoand responsabild de solutionarea
reclamatiilor, ca urmare a unor actiuni ce

asemenea reclamatii nu este posibild si | nu necesitd implicarea unor servicii
nici nu-si regaseste sensul. suplimentare.”
Mentionam, ca intre valorile Se accepta

parametrilor de calitate indicate 1In

proiect si valorile parametrilor de
calitate  indicate in  formularul
informatiei exista  diferente. Prin

urmare, rugdm sa fie inldturate, fie
explicate, care din ele prevaleaza si
trebuie luate in calcul.

Divergentele au fost inlaturate.

Propunem majorarea sau reconfirmarea
valorii indicate in formularul
informatiei a  parametrului  ratei
reclamatiilor inregistrate per utilizator

Se accepta partial

Luind in considerare faptul ca in prezent nu
sunt date statistice care ar permite o
evaluare corectd a parametrilor, se propune

final pind la 24%, majorarea de exclus pentru 0 perioada initiala valorile
parametrului ratei reclamatiilor recomandate a parametrilor:
deranjamentelor pina la 10% si - rata reclamatiilor finregistrate per




majorarea parametrului ratei
reclamatiilor taxarii serviciilor pina la
1%.

utilizator final.
- rata reclamatiei deranjamentelor.
Agentia va reveni la valorile parametrilor
indicati dupd o analizd a rapoartelor care
vor fi prezentate de furnizori.
Valoarea recomandatd a parametrului rata
reclamatiei taxari servicii, de majorat pina
la 1%.




