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PROCEDURA
PRIVIND CALCULAREA INDICATORILOR DE CALITATE ADMINISTRATIVI
PENTRU FURNIZAREA SERVICIULUI DE ACCES LA INTERNET

I. Scop
Procedura are ca obiect stabilirea regulilor de colectare a datelor si de calcul al parametrilor de
calitate administrativi potrivit obligatiilor ce decurg din Decizia Presedintelui Autoritatii Nationale
pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii nr. 1201/2011.
Il. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor
1. Termenul necesar pentru furnizarea serviciuluid e acces la internet
Definitie: Potrivit deciziei ANCOM nr.1201/2011 termenul necesar pentru furnizare a serviciului
reprezintd intervalul de timp, calculat in zile calendaristice, cuprins intre momentul primirii unei cereri
valide de furnizare sau, dupd caz, activare a serviciului de acces la internet si momentul in care
serviciul este functional si devine disponibil pentru utilizatorul final care a formulat cererea.

Se considera ca un serviciu de acces la internet este functional in momentul in
care este realizat atat accesul fizic, cat si logic.

O cerere valida poate fi formulata verbal, in scris sau in orice alta forma
acceptata de furnizor.
Prin cerere valida care marcheaza momentul de la care incepe sa curga termenul necesar
pentru furnizarea serviciului se intelege contractul de furnizare servicii de acces internet semnat
in mod valabil de catre client si CobraTELECOM.

Programul si modalitatile de primire a cererilor de furnizare a serviciului de acces la internet:

* In punctele de prezenta CobraTELECOM in Zimandu Nou nr 29 ,Sambata intre orele 13-
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 Contractari tip door-to-door desfasurate prin intermediul reprezentantilor

autorizati CobraTELECOM

* Prin completarea cererilor direct pe web-site-ul www.CobraTELECOM.ro la

adresele http://www.CobraTELECOM.ro/contact pentru abonatii rezidentiali si

corporate

» Telefonic la numerele la 0730-903163 pentru abonatii rezidentiali sau

0730903165 pentru abonatii corporate

* Prin e-mail la adresa office@CobraTELECOM.ro

Strdngerea datelor se realizeaza prin monitorizarea Tinregistrarilor reale din perioada de
raportare, pe tipuri de tehnologii de acces, luandu-se in considerare numai cererile pentru care sunt
indeplinite conditiile tehnice de instalare. Durata de solutionare a cererilor se calculeaza in zile
calendaristice de la momentul inregistrarii cererii pana cand serviciul devine functional la adresa de
instalare, in cazul in care instalarea se face de catre personalul CobraTELECOM, sau péana la
configurarea serviciului pe echipamentul proprietate CobraTELECOM oferit clientului in custodie |,
sau Tn cazul n care clientul opteaza sa-si instaleze singur echipamentul final(router,server,etc).

In cazul n care cererea de instalare se referd la un pachet de servicii, in calculul termenului de
furnizare se va lua in considerare numai instalarea serviciului de acces internet.

Daca serviciul este functional si devine disponibil utilizatorului final in aceeasi zi in care
acesta a formulat cererea, atunci termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet

se considera o zi.
In cazul In care se agreeaza cu utilizatorul final ca o cerere referitoare la conectari multiple sau alte

servicii sa se deruleze n etape, fiecare termen de livrare convenit se contorizeaza ca o inregistrare separata.




De asemenea, cand utilizatorul final solicita furnizarea serviciului in mai multe locatii diferite, fiecare termen de
acesta a formulat cererea, atunci termenul nepesdru furnizarea serviciului de acces la inteseet
considet o zi.

In cazul in care se agre@am utilizatorul final ca o cerere referitoare tmectiri multiple sau alte

servicii ¢ se deruleze in etape, fiecare termen de livrangerot se contorizedza o inregistrare sepatabe
asemenea, cand utilizatorul final soliditirnizarea serviciului Tn mai multe ladiadiferite, fiecare termen
delivrare, aferent figgei locaii, se contorizeazca o Inregistrare sepatabtatisticile includ toate conexiunile
instalate Tn perioada de raportare, indiferentata grimirii cererilor pentru furnizarea serviciulu

Urmitoarele cazuri sunt incluse in statistici:

a) cererile de furnizare a serviciului prin instaunei noi linii de acces;

b) cererile de furnizare a serviciului prin intefid unei linii de acces existente.

Sunt excluse din statistici:

a) cererile de conectare anulate de solicitant;

b) cererile de instalare a unor servicii suplimesita

c) cazurile in care utilizatorul final nu a perniis,jnteriorul termenelor convenite, accesul Tralizcde
furnizare a serviciului Tn vederea redtizopergiunilor de instalare;

d) pentru durata in care se Thcad#e2%, respectiv 95% din cele mai rapid siolnate cereri cazurile in care
intarzierile de instalare sunt rezultatul unei dezgprese a utilizatorului final, aceste cazuridiing incluse
n statistica aferefitparametrului procentajul cererilor sghnate n intervalul de timp convenit cu utilizatbr
final.

e) situatiile Tn care instalarea este inta#zitih cauze independente de CobraTELECOM

(de ex. se astedgpsemnarea contractului sau clientul nu este lasajire

2. Termenul de remediere a deranjamentelor

Definirie: Termenul de remediere a deranjamentelor repitgéantervalul de timp, calculat in ore, cuprins
ntre momentul recgindrii unei reclamaii privind un deranjament validai momentul in care elementul
serviciului sau serviciul de acces la internet egnht a fost readus in parametrii normali de fiioicare.

O reclamde privind un deranjament validat coh# raportarea Tntreruperii serviciului,accepiea
fiind justificati, necesitand efectuarea de regara

Statisticile includ toate reclaniiée privind deranjamentele valide remediate Tnigenla de raportare,
indiferent de momentul in care a fost sesizat denaentul.

Masuratorile acestor parametri se vor face prin monitmgza tuturor inregistrilor privind remedierea
deranjamentelor valide in perioada de raportare.

O reclamatie privind un deranjament validat comstaportarea intreruperii sau degradarii
serviciului, acceptata ca fiind justificata de eafrobraTELECOM si atribuita retelei prin intermddiu
careia se furnizeaza serviciul de acces la inteneeesitand efectuarea de reparatii.

In cazul serviciului de acces internet furnizaafgarantarea parametrilor tehnici de calitate,
reclamatia privind un deranjament consta doartieinperea furnizarii serviciului. Durata de renezdia
deranjamentelor se masoara in ore.

Sunt excluse din statistici:

a) cazurile referitoare la deranjamentele pentirar remediere este necesartervenia in alte reele de
comunicaii electronice, interconectate cu cea a CobraTELEQ privire la care nu se pot primi inforgia
privind

remedierea problemei &pite;

b) deranjamentele cauzate de echipamentele aflgi®prietatea utilizatorului final sau de reteauarioat
aflata in proprietatea acestuia;

c¢) deranjamentele cauzate de furtul de cablu aameint reclamate de abonati,aissint Tnregistrate de
sistemele de management al reclamatiilor;

d) sesidrile referitoare la viteza gzuta a conexiunii.

3. Frecverta reclamdtiilor utilizatorului final

Definisie: FrecvenTa reclamatiilor utilizatorului final prezintz numirul de reclamai inchise per utilizator
final Tn perioada de raportare.



Statistica include toate reclatii@ primite Tn perioada de raportare, indifereatvdliditate,subiect sau
orice alt element invocat Tn reclatiea
Cererile de informatii tehnice sau comerciale sdigigarile de configurare a echipamentelor
sau serviciilor nu se includ in statigtic
In cazul in care acefautilizator final transmite furnizorului mai multeclamai cu acelai
subiect, fiecare caz se contorizegizse nunira separat.
Daci utilizatorul final retransmite o reclai@inainte ca cea itiald s se fi solgionat, aceasta nu se
contorizea separat, ci este trafidimpreurd cu reclamga nesoltionati.
Numirul de reclamgi Tnregistrate per utilizator final se calcul&a=a raport intre nuanul total de
reclamaii inchise privind deranjamentele + reclamatii fisehprivind corectitudinea facturii si ndnal de
linii pentru serviciul de acces la internet Inrégite Tn ultima zi a perioadei de raportare.
Reclamatiile pot fi inaintate de catre utilizatdiiali prin urmatoarele modalitati:
Telefonic
Serviciu disponibil 7/7 zile, 24/24 ore prin apelamurmatoarelor numere de telefon (tarif
standard, conform tipului de abonament contraatatadre client): 0730-903163 sau 0730-
903165
Acces direct
In punctele de prezenta CobraTelecom din Zimandu N®9,Sambata intre orele 13-16.
Web Site
Completand formularul disponibil la paginkttp://www.cobratelecom.ro/contact

4. Frecverta reclamatiilor referitoare la deranjamente
DefiniTie: Frecventa reclamatiilor referitoare leedanjamente reprezititnumirul de reclamai cauzate de
intreruperea serviciului Tnregistrate per utilizattinal Tnchise Tn perioada de raportare.
Statistica include toate reclatiii@ referitoare la deranjamente validate, inclirsperioada
de raportare.

O reclamde referitoare la un deranjament validat caristr-o reclamge cauzat de
intreruperea serviciului, acceptaa fiind justificai de ctre furnizor,si atribuita retelei prin intermediul
cireia se furnizeaizserviciul de acces la internet, necesitand efeetude repatri.

In cazul deranjamentelor remediate, reclgiteaulterioare formulate de @tilizatori finali care
reclant acelea deranjamente, sunt considerate validate.

Tn cazul in care acejautilizator final transmite mai multe reclagiiacu acelai subiect,fiecare caz se
contorizea# si se nunira separat.

Dadi utilizatorul final retransmite o reclanm@inainte ca cea itidla si se fi soltgionat,aceasta nu se
contorizea separat, ci este trafidmpreurd cu reclamga nesoltionati.

Frecvena reclamailor referitoare la deranjamente se calcufeea raport intre nuanul total de
reclamaii referitoare la deranjamente validateaumarul de linii pentru serviciul de
acces la internet nregistrate in ultima zi a [@ete de raportare.
Sunt excluse din statistici:
a) cazurile referitoare la deranjamentele pentirer remediere este necesartervenia in alte reele de
comunicaii electronice, interconectate cu cea a CobraTELEQ privire la care nu se pot primi inforgia
privind
remedierea problemei apite;
b) deranjamentele cauzate de echipamentele aflamprietatea utilizatorului final sau de retemtarioat
aflata in proprietatea acestuia;
c¢) deranjamentele cauzate de furtul de cablu aamint reclamate de abonati,alissint inregistrate de
sistemele de management al reclamatiilor;
d) sesidrile referitoare la viteza gzuta a conexiunii.
5. Frecverta reclamdtiilor privind corectitudinea factur arii
Definisie: Frecventa reclamatiilor privind corectitudindacturarii reprezintz raportul dintre nurgrul
reclamaiilor cu privire la corectitudinea facturiji numarul total al facturilor emise in perioada de rapare.
O reclamaie privind corectitudinea facturii reprezintz expresia dezacordului abonatului in
ceea ce privge obligaia de plati raportati la serviciile de acces la internet efectiv furneaomunicat



verbal, in scris sau Tn orice @lformg acceptad. Dezacordul exprimat de abonat poate privi, dengxe,
perioada de tarifare, tariful perceput pentru cotee/instalare/reconectare/deconectare,
gratuitgsile/reducerile tarifare de care abonatul a bendigitraficul suplimentar generat prin dégrea
limitei de trafic inclug Tn abonament, suma todatarifata, ori alte asemenea elemente ce detedmin
intinderea obligdei de plat:.

Datele se centralizeape parcursul perioadei de raportare prin contogzaunirului de reclamgi
cu privire la corectitudinea facturii, primite de la aborta Statistica include toate reclatiile legate de
facturare primite in perioada de raportare, indifitde validitatea acestora, data futriizerviciului de acces
la internet sau orice alte elemente invocate Tlanegie, iar analiza se face pe reclamatiile inchise.

Determinarea acestui parametru se realiz@apirtind nurriirul total de reclantd cu privire la
corectitudinea
facturii, Tnchise n perioada de raportare, la #nuirtotal al facturilor de internet emise Th ace@erioad.

6. Termenul de soltionare a reclamdiilor primite de la utilizatorii finali

DefiniTie: Termenul de solutionare a reclamatiifmimite de la utilizatorul final repreziatintervalul de

timp, calculat Tn ore, cuprins intre momentul priininei reclamaii valide si momentul in care aceasta a fost
soluionata.

Durata de solipnare a reclamilor se calculeazin ore. Statistica include toate reclaiifavalide
inchise in perioada de raportare.

n cazul in care acalautilizator final transmite mai multe reclagiiacu acelai subiect, fiecare caz se
contorizea si se nunira separat. Dacutilizatorul final retransmite o reclami@inainte ca cea itiala
sa se fi soltionat, aceasta nu se contorizeagparat, ci este traidimpreura cu reclamga nesoltionat.

Se vor prezenta separat statisticile pentru redidengrivind deranjamentele si statisticile
pentru reclamatiile de factur

La determinarea termenului de solutionare a redidoreCobraTELECOM va elimina perioada
intarzierilor in solutionare datorate utilizatorufinal.

Daca termenul de solutionare a unei reclamatii @stenat deoarece este necesara colaborarea cu
utilizatorul final iar aceasta nu poate fi obtinut&-un timp rezonabil, respective reclamatie Maxtclusa
din statistici.

Pentru reclamatiile privind deranjamentele sunt ex¢use din statistici cazurile referitoare la:

a) deranjamentele pentru @&ar remediere este necesartervenia in alte reele de comuniaé electronice,
interconectate cu cea a CobraTELECOM cu privireal@ nu se pot primi inforriaprivind remedierea
problemei

apirute;

b) deranjamentele cauzate de echipamentele aflgi®@prietatea utilizatorului final sau de reteauarioat
aflata In proprietatea acestuia;

c¢) deranjamentele cauzate de furtul de cablu aamint reclamate de abonati,aissint Tnregistrate de
sistemele de management al reclamatiilor;

d) sesi#rile referitoare la viteza &zuti a conexiunii.

Pentru reclamatiile privind factura sunt excluse dn statistici:

a) reclamatiile privind tarifele de terminare preamaa contractului;

b) reclamatiile privind suma factuégbroveniti de la fosti clienti (Cont Final) precum si celevdmzare
contestat (clientul nu recunoaste contractul sauagandeste Tn termen de 7 zile - cazul ¥étor “door to
door™).



livrare, aferent fiecarei locatii, se contorizeaza ca o inregistrare separata. Statisticile includ toate conexiunile
instalate Tn perioada de raportare, indiferent de data primirii cererilor pentru furnizarea serviciului.

Urmatoarele cazuri sunt incluse n statistici:

a) cererile de furnizare a serviciului prin instalarea unei noi linii de acces;

b) cererile de furnizare a serviciului prin intermediul unei linii de acces existente.

Sunt excluse din statistici:

a) cererile de conectare anulate de solicitant;

b) cererile de instalare a unor servicii suplimentare;

c) cazurile Tn care utilizatorul final nu a permis, in interiorul termenelor convenite, accesul in locatia
de furnizare a serviciului in vederea realizarii operatiunilor de instalare;

d) pentru durata in care se incadreaza 80%, respectiv 95% din cele mai rapid solutionate cereri
cazurile in care Intarzierile de instalare sunt rezultatul unei cereri exprese a utilizatorului final, aceste
cazuri fiind Tnsa incluse in statistica aferentd parametrului procentajul cererilor solutionate n
intervalul de timp convenit cu utilizatorul final.

e) situatiile Tn care instalarea este intarziata din cauze independente de CobraTELECOM

(de ex. se asteapta semnarea contractului sau clientul nu este la adresa)

2. Termenul de remediere a deranjamentelor

Definifie: Termenul de remediere a deranjamentelor reprezintd intervalul de timp, calculat in ore, cuprins
intre momentul recepfiondrii unei reclamatfii privind un deranjament validat si momentul in care elementul
serviciului sau serviciul de acces la internet reclamat a fost readus in parametrii normali de funcfionare.

O reclamatie privind un deranjament validat consta in raportarea intreruperii
serviciului, acceptata ca fiind justificata, necesitand efectuarea de reparatii.

Statisticile includ toate reclamatiile privind deranjamentele valide remediate in
perioada de raportare, indiferent de momentul in care a fost sesizat deranjamentul.

Masuratorile acestor parametri se vor face prin monitorizarea tuturor inregistrarilor
privind remedierea deranjamentelor valide Tn perioada de raportare.

O reclamatie privind un deranjament validat consta in raportarea intreruperii sau degradarii
serviciului, acceptata ca fiind justificata de catre CobraTELECOM si atribuita retelei prin
intermediul careia se furnizeaza serviciul de acces la internet, necesitand efectuarea de
reparatii.

In cazul serviciului de acces internet furnizat fara garantarea parametrilor tehnici de calitate,
reclamatia privind un deranjament consta doar in intreruperea furnizarii serviciului. Durata de
remediere a deranjamentelor se masoara in ore.

Sunt excluse din statistici:

a) cazurile referitoare la deranjamentele pentru a caror remediere este necesara interventia in alte
retele de comunicatii electronice, interconectate cu cea a CobraTELECOM cu privire la care nu se
pot primi informatii privind remedierea problemei aparute;

b) deranjamentele cauzate de echipamentele aflate in proprietatea utilizatorului final sau de reteaua
interioara aflata in proprietatea acestuia;

¢) deranjamentele cauzate de furtul de cablu care nu sunt reclamate de abonati, ihsa sunt
inregistrate de sistemele de management al reclamatiilor;

d) sesizarile referitoare la viteza scazuta a conexiunii.

3. Frecven ta reclama tiilor utilizatorului final

Definitie: FrecvenTa reclamatiilor utilizatorului final reprezintd numarul de reclamatii inchise per
utilizator final in perioada de raportare.

Statistica include toate reclamatiile primite in perioada de raportare, indiferent de
validitate, subiect sau orice alt element invocat in reclamatie.

Cererile de informatii tehnice sau comerciale sau solicitarile de configurare a




echipamentelor sau serviciilor nu se includ Tn statistica.



in cazul in care acelasi utilizator final transmite furnizorului mai multe reclamatii cu
acelasi subiect, fiecare caz se contorizeaza si se numara separat.

Daca utilizatorul final retransmite o reclamatie Thainte ca cea initiald sa se fi solutionat, aceasta
nu se contorizeaza separat, ci este tratatd impreuna cu reclamatia nesolutionata.

Numarul de reclamatii inregistrate per utilizator final se calculeaza ca raport intre numarul
total de reclamatii inchise privind deranjamentele + reclamatii inchise privind corectitudinea facturii i
numarul de linii pentru serviciul de acces la internet inregistrate in ultima zi a perioadei de raportare.

Reclamatiile pot fi inaintate de catre utilizatorii finali prin urmatoarele modalitati:

Telefonic

Serviciu disponibil 7/7 zile, 24/24 ore prin apelarea urmatoarelor numere de

telefon (tarif standard, conform tipului de abonament contractat de catre client):

0730-903163 sau 0730-903165

Acces direct

In punctele de prezenta CobraTELECOM din Zimandu Nou nr 29,Sambata intre orele 13-

16.

Web Site

Completand formularul disponibil la pagina : http://www.CobraTELECOM.ro/contact
4. Frecven ta reclama tiilor referitoare la deranjamente
DefiniTie: Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezintd numéarul de reclamatfii
cauzate de Tntreruperea serviciului inregistrate per utilizator final Tnchise Tn perioada de raportare.

Statistica include toate reclamatiile referitoare la deranjamente validate, inchise in
perioada de raportare.

O reclamatie referitoare la un deranjament validat consta intr-o reclamatie cauzata de
intreruperea serviciului, acceptata ca fiind justificatd de catre furnizor, si atribuita retelei prin
intermediul careia se furnizeaza serviciul de acces la internet, necesitand efectuarea de reparatii.

in cazul deranjamentelor remediate, reclamatiile ulterioare formulate de alti
utilizatori finali care reclama aceleasi deranjamente, sunt considerate validate.

in cazul in care acelasi utilizator final transmite mai multe reclamatii cu acelasi
subiect, fiecare caz se contorizeaza si se numara separat.

Daca utilizatorul final retransmite o reclamatie Tnainte ca cea initiala sa se fi solutionat,
aceasta nu se contorizeaza separat, ci este tratata impreuna cu reclamatia nesolutionata.

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente se calculeaza ca raport intre
numarul total de reclamatii referitoare la deranjamente validate si numarul de linii pentru
serviciul de acces la internet inregistrate n ultima zi a perioadei de raportare.

Sunt excluse din statistici:

a) cazurile referitoare la deranjamentele pentru a caror remediere este necesara interventia in alte
retele de comunicatii electronice, interconectate cu cea a CobraTELECOM cu privire la care nu se
pot primi informatii privind remedierea problemei aparute;

b) deranjamentele cauzate de echipamentele aflate in proprietatea utilizatorului final sau de reteaua
interioara aflata In proprietatea acestuia,;

¢) deranjamentele cauzate de furtul de cablu care nu sunt reclamate de abonati, insa sunt
inregistrate de sistemele de management al reclamatiilor;

d) sesizarile referitoare la viteza scazuta a conexiunii.

5. Frecven ta reclama tiilor privind corectitudinea factur  arii

Definifie: Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturdrii reprezintd raportul dintre numarul reclamatiilor
cu privire la corectitudinea facturii si numdrul total al facturilor emise in perioada de raportare.

O reclamatie privind corectitudinea facturdrii reprezintd expresia dezacordului abonatului in
ceea ce priveste obligafia de platd raportatd la serviciile de acces la internet efectiv furnizate,comunicatad
verbal, in scris sau in orice altd formd acceptatd. Dezacordul exprimat de abonat poate privi, de
exemplu, perioada de tarifare, tariful perceput pentru conectare/instalare/reconectare/deconectare,




gratuitafile/reducerile tarifare de care abonatul a beneficiat, traficul suplimentar generat prin
depdsirea limitei de trafic inclusé in
abonament, suma totald tarifatd, ori alte asemenea elemente ce determing intinderea obligafiei de plata.
Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin contorizarea numarului de
reclamatii cu privire la corectitudinea facturarii, primite de la abonati. Statistica include toate reclamatiile legate
de facturare primite in perioada de raportare, indiferent de validitatea acestora, data furnizarii serviciului de
acces la internet sau orice alte elemente invocate Tn reclamatie, iar analiza se face pe reclamatiile inchise.
Determinarea acestui parametru se realizeaza impartind numarul total de reclamatii cu privire la corectitudinea
facturii, inchise Tn perioada de raportare, la numarul total al facturilor de internet emise Tn aceeasi perioada.

6. Termenul de solu tionare a reclama tiilor primite de la utilizatorii finali

DefiniTie: Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorul final reprezintd intervalul
de timp, calculat in ore, cuprins intre momentul primirii unei reclamatfii valide si momentul in care
aceasta a fost solufionatd.

Durata de solutionare a reclamatiilor se calculeaza n ore. Statistica include toate
reclamatiile valide inchise in perioada de raportare.

in cazul in care acelasi utilizator final transmite mai multe reclamatii cu acelasi subiect, fiecare
caz se contorizeaza si se numara separat. Daca utilizatorul final retransmite o reclamatie Thainte ca cea initiala
sa se fi solutionat, aceasta nu se contorizeaza separat, ci este tratatd Tmpreunda cu reclamatia nesolutionata.

Se vor prezenta separat statisticile pentru reclamatiile privind deranjamentele si
statisticile pentru reclamatiile de factura.

La determinarea termenului de solutionare a reclamatiilor CobraTELECOM va elimina
perioada intarzierilor in solutionare datorate utilizatorului final.

Daca termenul de solutionare a unei reclamatii este amanat deoarece este necesara
colaborarea cu utilizatorul final iar aceasta nu poate fi obtinuta intr-un timp rezonabil, respective
reclamatie va fi exclusa din statistici.

Pentru reclamatiile privind deranjamentele sunt exc luse din statistici cazurile referitoare la:
a) deranjamentele pentru a caror remediere este necesara interventia in alte retele de comunicatii
electronice, interconectate cu cea a CobraTELECOM cu privire la care nu se pot primi informatii
privind remedierea problemei aparute;
b) deranjamentele cauzate de echipamentele aflate in proprietatea utilizatorului final sau de reteaua
interioara aflata in proprietatea acestuia;
¢) deranjamentele cauzate de furtul de cablu care nu sunt reclamate de abonati, insa sunt
inregistrate de sistemele de management al reclamatiilor;
d) sesizarile referitoare la viteza scazuta a conexiunii.

Pentru reclamatiile privind factura sunt excluse di n statistici:
a) reclamatiile privind tarifele de terminare prematura a contractului;
b) reclamatiile privind suma facturata provenita de la fosti clienti (Cont Final) precum si cele de
vanzare contestata (clientul nu recunoaste contractul sau se razgandeste in termen de 7 zile - cazul
vanzarilor “door to door”).




