Moldtelecom
Raport

privind valorile masurate a indicatorilor de calitate pentru serviciul public

retransmisie de programe (IPTV)

Parametrii indicatorilor de calitate administrativi

Denumirea furnizorului

S.A. ,,Moldtelecom”

Perioada de raportare

01 ian. - 30 iun. 2020

Tipul serviciului

Serviciul de retransmisie a serviciilor de programe audiovizuale

Tipul retelei Retea publica terestra cu acces la puncte fixe sau cu mobilitate
limitata
Nr. Indicatorii de calitate administrativi pentru serviciile de Valoarea
d/r. comunicatii electronice accesibile publicului si parametrii stabilitd/masurata
aferenti acestor indicatori

1. *Termenul de conectare initiala la reteaua publica de comunicatii electronice si de
furnizare a serviciului de comunicatii electronice accesibil publicului

a) termenul de conectare initiald la retea si de furnizare a serviciului, asumat de 7/30
furnizor, [zile]

b) rata cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor, [%] 86,3

c) termenul in care se incadreaza 80% din cele mai rapid Pentru 7 zile 5
solutionate cereri, [zile] Pentru 30 zile 6

d) termenul in care se incadreaza 95% din cele mai rapid Pentru 7 zile 43
solutionate cereri, [Zile] Pentru 30 zile 48

2. | Frecventa reclamatiilor utilizatorilor finali, [%] 4,34

3. | Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente, [%] 4

4. | **Termenul de remediere a deranjamentelor

a) termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor, [ore] 24

b) rata deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor, [%] 99.6

C) durata in care se incadreazd 80% dintre cele mai rapid remediate deranjamente 09:47
valide raportate, [ore] )

d) durata in care se incadreaza 95% dintre cele mai rapid remediate deranjamente 12:49
valide raportate, [ore] )

5. Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii, [%] 0,063

6. Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat
cele referitoare la deranjamente

a) termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele 30
decat cele referitoare la deranjamente, asumat de furnizor, [zile]

b) procentul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente, solutionate 99 88
in termenul asumat de furnizor, [%] '

c) durata 1n care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele 21
decét cele referitoare la deranjamente, [zile]

d) durata in care se incadreaza 95% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele 26
decét cele referitoare la deranjamente, [zile]

7. Termenul de raspuns pentru servicii de operator

a) durata medie de raspuns al operatorului uman la Persoane fizice 2327
apelurile telefonice, [s] Persoane juridice 14,7

b) rata apelurilor telefonice catre serviciile de operator Persoane fizice 28
la care s-a raspuns in maximum 30 de secunde din Persoane juridice
totalul apelurilor telefonice catre aceste servicii, [%] 88,3

Nota:

* Termenul necesar pentru inceperea furnizarii serviciului — reprezinta intervalul de timp din momentul primirii
de catre un furnizor a unei cereri de conectare inifiald pand la momentul instalarii si activarii serviciului, conform

programului de lucru de conectare a serviciului.

** Termenul de remediere a deranjamentelor - reprezinta intervalul de timp conform programului de lucru validat

pentru punerea 1n functiune a serviciului degradat.
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