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INDICATORI DE CALITATE ADMINISTRATIVI
AFERENTI SERVICIULUI DE INTERNET
TRIMESTRUL | 2016

Conform Deciziei ANCOM nr.1201/2011, mai jos gasiti detalii privind indicatorii de calitate a serviciilor de
internet masurati de XNS Media in perioada 01 lanuarie — 31 Martie 2016:

1. Termenul de furnizare a serviciilor de internet

a. 100% = procentajul conexiunilor activate in termenul contractual;

b. 2 zile = durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapide activari;

c. 4 zile = durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapide activari
Nota: Termenul maxim asumat de furnizare a serviciilor de internet este de 3 zile lucratoare conform
programului de lucru afisat pe www.xns.ro.

2. Termenul de remediere a defectiunilor aparute la serviciul de internet

a.99,7% = procentajul reclamatiilor solutionate in termenul prevazut in contract

b. 2 ore = durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapide solutionari

c. 3 ore = durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapide solutionari
Nota: Termenul maxim asumat de remediere a defectiunilor aparute la serviciul de internet este de 24
ore conform programului de lucru afisat pe www.xns.ro.

3. Termenul de solutionare a reclamatiilor, altele decat cele privind defectiuni ale serviciului de internet

a. 100% = procentajul reclamatiilor solutionate in termenul prevazut in contract

b. 2 zile = durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapide solutionari

c. 3 zile = durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapide solutionari
Nota: Termenul maxim asumat de remediere a reclamatiilor primite de la utilizatorii finale este de 24
ore conform programului de lucru afisat pe www.xns.ro.

4. Frecventa reclamatiilor
a. 1.7% = raportul dintre numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare,indiferent de
obiectul reclamatiei (dar referitoare numai la serviciul de internet) / numar total clienti de internet.

5. Frecventa reclamatiilor referitoare la defectiuni ale serviciului de internet
a. 1.1 % = Se calculeza raportul dintre numarul total de reclamatii referitoare la
defectiuni/deranjamente care au fost inregistrate in perioada de raportare / numar total clienti de
internet.

6. Frecventa reclamatiilor referitoare la facturare
a. 0.5% = Se calculeaza raportul dintre numarul total de reclamatii privind facturarea(clientilor care au si
serviciul de internet) care au fost inregistrate in perioada de raportare / numar total clienti de internet.



