1. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului (CATYV, Satelit, MMDS, 1P

TV)

a) 80% dintre cele mai rapid solutionate cereri, zile 1

b) 95% dintre cele mai rapid solutionate cereri, zile 1

¢) rata cererilor solutionate in termenul convenit, % 98

2. Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

rata reclamatiilor inregistrate per utilizator final, % 1

3. Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali

a) 80% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii, zile !

b) 95% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii, zile L

¢) rata reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor, 98
%

4. Frecventa reclamatiei deranjamentelor

rata reclamatiei deranjamentelor, % 1

5. Termenul de remedierea deranjamentelor

a) 80% dintre cele mai rapid remediate deranjamente valide, ore 1

b) 95% dintre cele mai rapid remediate deranjamente _v_a.lide,ore' 1

¢) rata deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit, 9
% 9

6. Reclamatia taxiirii serviciilor )

rata reclamatici taxari servicii, % 0.5
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