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Parametrii de calitate peniru servicint pubiic e

1 1 80% dintre cclc mai rapid soéu;mmm cerert,

A,

1.2. 95% dintre cele mai rapid solutionate cerert, M, S zite

1y

L
1.3. procentajul cererilor solujionate in in.ie;ewa.}uﬁ de timp convenit cu
solicitantul, %

2. Ponderca deranjamentelor per linie de acCes

2.1. procentajul deranjamentclor per linie dizé acees, % 0.3

3. Termenul de remediere a deranjaniex ”‘-e}w |

3.1. 80% dintre cele mai rapxd remediate deranjamente valide, ore Max.2 oie

3.2. 95% dintre cele mai rapid remedia al ;am nte valide, ore Max.3 ore

3.3. procentajul deranjamemelor rcmodmte in ‘termeenul convenit cu

utilizatorul, % 100

4. Rata apelurilor nereusite

S8

4.1. procentajul apelurilor ner euglte Ta mvel Eom% %

4.2. procentajul apelurilor nereusite 1a nivel national, %

LN

4.3. procentajul apelurilor nereugite la nive international, % -

>. Timpul mediu de riispuns pentry se Centre de apel

5.1. timpul mediu de raspuns pentru servicii de Cenim de apel, sec .

5.2. procentajul de apeluri la care se. acor, :?i ri’mpmas i maximum 30 de
secunde, % : o ' -

6. Frecventa reclamatiilor pnvmd wrec*ﬂmd’ nea fmmrwm

6.1. procentajul reclamatiilor cu privire'la corec dinea facturii,% Nu sunt

7. Parametri specifici VoIP (clasa @)

7.1 intarzierea de transfer IP — 1P1D), ms,

7.2 variatia intarzierii IP — IPDV, ms .

7.3 rata de pierderi IP — JPLR

7.4 rata de eroare [P — IPER




