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PROCEDURA PRIVIND
MASURAREA INDICATORILOR DE CALITATE ADMINISTRATIVI
AFERENTI SERVICIULUI DE INTERNET

Conform Deciziei ANCOM nr.1201/2011, RoLink Plus SRL va masura si va publica pe site-ul
propriu www.rolink.ro urmatorii indicatori de calitate a serviciilor de internet:

1. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet — reprezinta intervalul
de timp, calculat in zile calendaristice, cuprins intre momentul primirii de cédtre un furnizor a unei
cereri valide de furnizare a serviciului de acces la internet si momentul in care serviciul este
functional si devine disponibil pentru utilizatorul final care a formulat cererea.

Termenul de instalare este prevazut in contractul cu clientii si este de maximum 21 zile
calendaristice de la semnarea contractului.

Masurarea acestui indicator de calitate se va face conform urmatoarei proceduri:
- Se face un raport care contine durata de instalare a conexiunilor active in perioada de
raportare ordonat crescator.
- Se calculeaza (si se publica pe site) urmatorii trei indicatori:
— Procentajul conexiunilor activate in termenul contractual (pentru fiecare dintre cele
doud termene de furnizare prevazute in contract)
— Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapide activari
— Durata in care se Incadreaza 95% din cele mai rapide activari
Observatii:
— daca utilizatorul final solicitd furnizarea serviciului in mai multe locatii diferite, fiecare
termen de livrare, aferent fiecarei locatii, se contorizeaza ca o inregistrare separata.

- In calcul nu se includ:
- cererile de conectare anulate de solicitant;
- cererile de instalare a unor servicii suplimentare;
- cazurile in care utilizatorul final nu a permis, in interiorul termenelor convenite, accesul n
locatia de furnizare a serviciului in vederea realizarii operatiunilor de instalare;

2. Termenul de remediere a deranjamentelor pentru serviciul de internet — reprezinta
intervalul de timp, calculat in ore, cuprins intre momentul receptionarii de catre un furnizor a unei
reclamatii privind un deranjament validat si momentul in care elementul serviciului sau serviciul a
fost repus in functiune.

Termenul de remediere a defectiunilor este stipulat contractual (art 3.1 lit.g) si este de maxim 8
ore de la inregistrarea reclamatiei.

Masurarea acestui indicator de calitate se va face conform urmatoarei proceduri:

- Se face un raport care contine durata in ore calculandu-se timpul dintre data reclamatiei si data
solutiondrii in perioada de raportare ordonat crescatoar.

- Se calculeaza (si se publica pe site) urmatorii trei indicatori

- Procentajul reclamatiilor solutionate in termenul prevazut in contract

- Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapide solutionari

- Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapide solutionari
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Observatii:
- Se exclud din tabel (raport) cazurile in care solutionarea este intarziata din cauza
utilizatorului final;
- Daca existd mai multe reclamatii cu acelasi subiect, fiecare caz se inregistreaza separat
in tabel;
- Daca utilizatorul final retransmite o noud reclamatie inainte ca cea initiala sa se fi
solutionat, aceasta nu se contorizeaza separat, ci este tratata impreund cu reclamatia
initiala.
3. Frecventa reclamatiilor utilizatorilor finali - reprezinta numarul de reclamatii
inregistrate per utilizator final in perioada de raportare.
Se calculeaza raportul dintre numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de
raportare, indifferent de obiectul reclamatiei si numar total clienti de internet.

4. Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente — reprezintd numarul de
reclamatii cauzate de intreruperea sau degradarea serviciului, inregistrate per utilizator
final, in perioada de raportare.

Se calculeza raportul dintre numarul total de reclamatii referitoare la defectiuni
/deranjamente care au fost inregistrate n perioada de raportare si numar total clienti de
iternet.

5. Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii — reprezinta raportul dintre
numarul reclamatiilor cu privire la corectitudinea facturii si numarul total al facturilor
emise in perioada de raportare.

Se calculeaza raportul dintre numarul total de reclamatii privind facturarea care au fost
inregistrate in perioada de raportare si numar total clienti pe serviciul de internet.

6. Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali — reprezinta
intervalul de timp, calculat in ore, cuprins intre momentul primirii de catre un furnizor a
unei reclamatii valide si momentul in care aceasta a fost solutionata.

Termenul de remediere a defectiunilor este stipulate contractual (art 3.1 lit g) si este de
maxim 8 ore de la inregistrarea reclamatiei.

Masurarea acestui indicator de calitate se va face conform urmatoarei proceduri:
- Se face un raport care contine durata in ore calculandu-se timpul dintre data reclamatiei
si data solutionarii in perioada de raportare ordonat crescatoar.
- Se calculeaza (si se publica pe site) urmatorii trei indicatori:
- procentajul reclamatiilor solutionate in termenul prevazut in contract
- durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapide solutiondri
- durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapide solutionari
Observatii:
- se exclud din tabel (raport) cazurile in care solutionarea este intarziata din cauza
utilizatorului final;
- dacd existd mai multe reclamatii cu acelasi subiect, fiecare caz se inregistreaza separat
in tabel;
- daca utilizatorul final retransmite o noud reclamatie inainte ca cea initiald sa se fi
solutionat, aceasta nu se contorizeaza separat, ci este tratatd impreuna cu reclamatia
initiala.

10.01.12 Pagina 2
ROLINK PLUS S.R.L
Sediul Social: Strada Dr. Nicolae Turnescu nr. 1A, sector 5
Bucuresti, Romania, Nr. Reg. Com.: J40/12630/04.08.2004, C.U.l.: 16650905
Tel.:+4021 243 00 67, +4021 243 01 69 Fax: +4021 243 01 48



