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7’&) 80% dintre cclc mai rapid soluglonatc cereri, zile ‘\ 3() k
\

b) 95% dintre ccle mai rapid solutionate cereri. zile 20 |

| ¢) rata cererilor solutionate in “termenul convenit. | 100 |
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| 2. Frecventa reclamatiilor utilizatorului final ‘
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| rata redamagnlor inregistrate per utlhzatm final. % \ 80 |
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| 3. 7Termenul de solutlonare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali |
| _ | 19 |
a)  80% dintre cele mai rapld solutionate reclamatii. zile | ‘
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| . ; — |
‘ ¢) rata reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor. | 100
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| 4. Frecventa reclamatiei (lcranjdmcntelor B e
| rala mdamapu dcmn]ammldm 40
| 5. Termenul de remedierea deranjamentelor
» : x
| a) 80% dintre cele mai rapid remediate deranjamente valide. ore \ 25
_ - R
1 b) 9\% dmtrc cele mal rap]d rcmcdmtu dC'amdlﬂCﬂlL \dlldt ore | 40 ﬂ
L0 rata duamamcmdm remediate in intervalul de timp convenit. | 93 ‘
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6. Reclamatia taxarii serviciilor | — «

rata reclamatiei taxari servicii. %
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L Parametrii de calitate corespund Anexei ™ la Hotdardrea nr.2 782009



