FastTV

FastTV undersogt af DR-programmet Kontant

Tirsdag d. 24. maj 2011 bragte DR-programmet "Kontant” et indslag vedrgrende FastTVs tilstedevaerelse
pa fibernettet i Nordsjeelland. | den anledning har FastTV et par uddybende kommentarer.

Priser & prisregulering

TDC har fastsat priserne for at leje sig ind pa fibernettet for andre virksomheder, sa det afspejler de om-
kostninger, der er forbundet med at udbygge og drive nettet. Det er sdledes baeredygtige priser, som ger,
at skonomien haenger sammen. Disse priser er blevet vurderet og godkendt af myndighederne. Enkelte ud-
bydere har valgt at traekke sig fra nettet, fordi de har fundet prisen for hgj, og FastTV er for nuveerende den
eneste udbyder, der kan tilbyde TV i hele TDCs fibernet i Nordsjeelland. FastTV fastsaetter priser i henhold
til de priser, vi skal betale for at levere pa fibernettet.

Kundeservice

Den store ombygning af infrastruktur fra DONG Energy fibernet til TDC fibernet, som pabegyndte d. 10.
januar 2011, viste sig desveerre at give et ekstra stort pres pa vores kundeservice. Oveni dette fik vi over-
draget ca. 8.000 kunder fra to udbydere pa TDCs fibernet, som ikke laengere gnskede at levere pa net-
tet. Disse forhold lagde vores kundeservice ned, hvilket ingen kunder kan veere tjent med. Det beklager vi
naturligvis dybit.

Med henblik pa at rette op pa situationen og give god service til kunderne har FastTV:

. tredoblet antallet af ansatte i kundeservice.
ansat vikarer til kun at besvare e-mail-henvendelser.
. entreret med et eksternt call-center til at tage blandt andet salgskald, s& vi selv kunne fo-

kusere pé vores eksisterende kunder.

Fra slutningen af marts 2011 og indtil nu har FastTV haft nul til tre minutters ventetid i vores kundeservice,
bortset fra en periode med udsendelse af betalingspamindelser, hvor ventetiden har veeret leengere (ca. 24
minutter). Vores mal er at have en gennemsnitlig ventetid pa max. 2 minutter, som vi arbejder staerkt hen
imod. Volumen af email-henvendelser stiger, og vores kundeservice har en behandlingstid pa ca. 14 dage.
Vores mal er at reducere til de normale 24 timer.

Sne pa skaermen og frysning af TV

Hvad angar sne pa skaermen og frysning af billedet, s& er det vigtigt at pointere, at der ikke kan veere tale
om "sne pa skeermen”, nar vi taler digital-TV. Hvis kunder oplever sne, er det grundet en forkert installa-
tion. Det, nogle kunder formentlig oplever som "sne”, er pixeleringer, som skyldes fejl pa centralt udstyr.
Fejlbehaeftet udstyr har ogsa veeret arsag til frysninger af billederne. | forrige uge er flere servere rundt om
i nettet blevet udskiftet til afhjeelpning af netop frysninger og pixeleringer. Hvis kunder stadig oplever disse
billedforstyrrelser, er FastTV meget interesseret i at f& besked om det séledes, at vi kan gennemga udstyr
0g servere.

Kontakt
Hvis der er spergsmal eller kommentarer til FastTV i forhold til ovennaevnte, kan disse stilles pr. mail til
hotline@fasttv.dk. Pressehenvendelser kan sendes til presse@fasttv.dk.

FastTV Telefon 69 90 90 90
Kundeservice kundeservice@fasttv.dk
Postboks 731 www.fasttv.dk
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