Parametrii de calitate aferenti intervalului 01.04.2013 -
30.06.2013

A.1l. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la Internet

Servicii pe baza de abonament

Clientul va avea acces la serviciile Vodafone pe baza de abonament in termen de maxim 7 (sapte) zile de
la data semnarii contractului sau de la data alegerii oricarui nou serviciu, cu exceptia cazului in care
partile de comun acord stabilesc altfel.

e A. durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri este 0 zi.

e B. durata in care se Incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri este o zi.

e C.100% din cererile de activare a serviciului de acces la Internet au fost solutionate in
intervalul de timp convenit cu utilizatorii finali.

Servicii pe baza de cartele preplatite

In cazul Cartelei Internet Vodafone utilizatorul va avea acces la serviciile preplatite de date instant, la
momentul activarii cartelei SIM. in cazul Cartelei Vodafone, activarea se realizeaza in momentul
receptionarii de catre Vodafone a solicitarii de activare a unei extraoptiuni ce include si servicii de date,
respectiv in cazul cartelei preplatite cu credit zero, la momentul incarcarii creditului pentru extraoptiunea
cu Internet inclus.

A.2. Termenul de remediere a deranjamentelor

Termenul de remediere a deranjamentelor valide pentru serviciile de date este de cel mult 24 de ore de la
data primirii reclamatiei cu exceptia situatiilor care nu sunt sub controlul Vodafone Roménia.

e A duratain care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide,
inclusiv cele datorate unor circumstante deosebite este 0.7 ore.

e B. durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide,
inclusiv cele datorate unor circumstante deosebite este 0.9 ore.

e C. 100% din deranjamentele reclamate au fost remediate Tn intervalul de timp convenit cu
utilizatorii finali.



A.3. Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

Frecventa reclamatiilor utilizatorilor finali in perioada 01.04.2013 — 30.06.2013 este 0,002.

A.4. Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente este 0,002.

A.5. Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii este 0,0004.

A.6. Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali

Termenul de solutionare a reclamatjilor utilizatorilor finali ce au ca obiect deficientele de functionare ale
serviciului Internet Mobil este de maxim 30 de zile lucratoare(720 de ore) de la data primirii acestora de
catre Vodafone Romania.

e A. durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatji, inclusiv
cele referitoare la deranjamentele datorate unor circumstante deosebite este 72 ore.

e B. durata incare se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii, inclusiv
cele referitoare la deranjamentele datorate unor circumstante deosebite este de 168 ore;

e C.99% din reclamatji au fost remediate in intervalul de timp convenit cu utilizatorii finali.



