DECIZIE
privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea

serviciului de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti

In temeiul prevederilor art. 3 lit. c) si i), art. 4 alin. (2) lit. b), art. 6 alin. (2), art.
10 alin. (4), art. 11 alin. (1) si art. 12 alin. (1) si (3) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 22/2009 privind infiintarea Autoritatii Nationale pentru Administrare si
Reglementare in Comunicatii, aprobatd prin Legea nr. 113/2010, cu modificdrile ulterioare,
precum si ale art. 19 alin. (1) si ale alin. (3) si ale art. 21 din Legea nr. 304/2003 pentru
serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile de comunicatii

electronice, republicata,

PRESEDINTELE AUTORITATII NATIONALE PENTRU ADMINISTRARE SI
REGLEMENTARE IN COMUNICATII

emite prezenta decizie.

Art.1. — (1) Prezenta decizie are ca obiect stabilirea indicatorilor de calitate pentru
furnizarea serviciului de acces la internet si impunerea in sarcina furnizorilor de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului a obligatiei de a publica parametrii aferenti
acestor indicatori, precum si de a include in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in
conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz, nivelurile de calitate pentru serviciul
furnizat.

(2) Prin prezenta decizie se stabileste un set relevant de indicatori de calitate
pentru furnizarea serviciului de acces la internet, precum si conditiile si modalitdtile de
publicare de catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului a
parametrilor aferenti acestor indicatori, astfel incat utilizatorii finali sa beneficieze de
informatii relevante, complete, comparabile si usor accesibile.

(3) Prezenta decizie se aplica ofertelor comerciale de servicii de acces la internet

destinate publicului, cu exceptia ofertelor individuale propuse in cadrul negocierilor directe.
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Art.2. Furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului care ofera
servicii de acces la internet, indiferent de suportul sau tehnologiile utilizate, ori de
modalitatea de furnizare a serviciului, au urmatoarele obligatii:

a) de a publica pe paginile proprii de internet valorile parametrilor aferenti
indicatorilor de calitate administrativi pentru furnizarea serviciului de acces la internet, in
conditiile stabilite in Anexa care face parte integranta din prezenta decizie;

b) de a intocmi si de a publica pe paginile proprii de internet o procedura privind
masurarea parametrilor de calitate administrativi prevazuti in Anexa;

c) de a transmite Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in
Comunicatii, denumita in continuare ANCOM, o informare privind indeplinirea obligatiilor
prevazute la lit. a) si b), pe baza procedurii de masurare a acestora, prin indicarea paginii
de internet si a legaturii directe unde sunt publicate respectivele informatii;

d) de a pune la dispozitia ANCOM, la solicitarea acesteia, informatii privind valorile
parametrilor de calitate administrativi, procedura de masurare si modul de efectuare a
masuratorilor;

e) de a include in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale
de furnizare a serviciului, dupa caz, nivelurile de calitate sau mentiunile stabilite conform

distinctiilor din Anexa.

Art.3. — (1) Publicarea valorilor parametrilor de calitate prevazuti la art. 2 lit. a) se
realizeaza de catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului care
ofera servicii de acces la internet, trimestrial, astfel:

a) pana la data de 25 aprilie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 ianuarie
si 31 martie;

b) pana la data de 25 iulie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 aprilie si
30 iunie;

c) pana la data de 25 octombrie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 iulie
si 30 septembrie;

d) pana la data de 25 ianuarie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1
octombrie si 31 decembrie.

(2) Furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului care vor
dobandi dreptul de a furniza servicii de acces la internet dupd data intrarii in vigoare a

prezentei decizii, publica informatiile prevazute la art. 2 lit. a) pana cel tarziu la prima
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dintre datele prevazute la alin. (1), care urmeaza implinirii unui termen de 4 luni de la data
dobandirii dreptului de a furniza servicii de acces la internet.

(3) Publicarea procedurii prevazute la art. 2 lit. b) se va realiza pana la data de 1
ianuarie 2012.

(4) Furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului prevazuti la
alin. (2) publicd procedura prevazuta art. 2 lit. b) in termen de 60 de zile de la data
dobandirii dreptului de a furniza servicii de acces la internet.

(5) Informatiile prevazute la art. 2 lit. @) si b) vor fi actualizate ori de cate ori este

necesar, precizandu-se data ultimei actualizari.

Art.4. — (1) Transmiterea informatiilor prevazute la art. 2 lit. c) se realizeaza in
termen de 30 de zile de la data primei publicari a valorilor parametrilor de calitate
administrativi, pe baza procedurii de masurare a acestora.

(2) Informatiile prevazute la alin. (1) se transmit catre sediul central sau structura
teritorialda @ ANCOM in raza cdreia se situeaza sediul furnizorului, in unul dintre
urmatoarele moduri:

a) pe suport hartie, semnate si stampilate de reprezentantul legal sau de o
persoand Tmputernicitd in acest sens, prin depunere, sub luare de semnatura, sau prin
serviciul de trimitere recomandata cu confirmare de primire;

b) in forma electronica, caruia i s-a incorporat, atasat sau i s-a asociat logic o
semndtura electronica extinsa, bazata pe un certificat calificat si generata cu ajutorul unui

dispozitiv securizat de creare a semnaturii electronice.

Art.5. — (1) ANCOM realizeaza, administreaza si pune la dispozitia publicului, pe
pagina de internet proprie, o aplicatie interactiva, prin intermediul careia se mdsoara
indicatorii de calitate tehnici prevazuti la sectiunea B din anexa. Determinarea valorilor
parametrilor de calitate masurati se realizeaza prin utilizarea unui server de test amplasat
intr-un nod de conectare internet interexchange.

(2) Aplicatia interactiva prevazuta la alin. (1) se realizeazda cu consultarea
furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate publicului prevazuti la art. 2.

(3) In termen de 30 de zile de la data primirii unei instiintari din partea ANCOM cu
privire la finalizarea aplicatiei interactive prevazute la alin (1), furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului prevazuti la art. 2 au, cumulativ, urmatoarele

obligatii:
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a) sa transmitd ANCOM in mod complet si corect, in una dintre modalitdtile
prevazute la alin. (4), informatii privind ofertele lor comerciale, avand continutul si
formatul stabilit de ANCOM;

b) sa introduca informatiile corespunzatoare in forma electronica, pentru fiecare
oferta comerciald, accesand baza de date a aplicatiei interactive prevazute la alin. (1) prin
intermediul unei interfete web puse la dispozitie in acest scop de ANCOM, informatiile in
cauza urmand a fi verificate si validate de ANCOM.

(4) In cazul in care furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate
publicului lanseaza o noua oferta comerciald, o modifica pe cea existenta sau lanseaza o
oferta promotionala cu termen scurt de valabilitate ce vizeaza si indicatorii tehnici de
calitate ai serviciului, acestia au obligatia de a transmite ANCOM informatiile
corespunzatoare si de a le introduce in forma electronica, in conditiile alin. (3), in termen
de 4 zile lucratoare de la data lansarii sau a modificarii lor.

(5) Informatiile prevazute la alin. (3) lit. @) si la alin. (4) vor fi transmise catre sediul
central sau structura teritorialda a ANCOM in raza careia se situeaza sediul furnizorului, in
unul dintre urmatoarele moduri:

a) pe suport hartie, semnate si stampilate de reprezentantul legal sau de o
persoana imputernicitd in acest sens, prin depunere, sub luare de semnaturd, sau prin
serviciul de trimitere recomandata cu confirmare de primire

b) in forma electronica, caruia i s-a incorporat, atasat sau i s-a asociat logic o
semnadtura electronica extinsa, bazata pe un certificat calificat si generata cu ajutorul unui
dispozitiv securizat de creare a semnaturii electronice.

(6) Furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului prevazuti la
art. 2 au obligatia de a nu bloca accesul utilizatorilor la aplicatia interactivd prevdzuta la
alin.(1).

(7) Publicarea valorilor masurate si a statisticilor aferente se realizeaza de catre

ANCOM pe pagina proprie de internet, conform calendarului prevazut la art. 3 alin. (1).

Art.6. — (1) Pana la data de 20 ianuarie 2012, furnizorii de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului prevazuti la art. 2 au obligatia de a include in contractele
incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz,
nivelurile de calitate sau mentiunile stabilite conform distinctiilor din Anexa, precum si de a

indica pagina de internet unde sunt publicate informatiile prevazute la art. 2 lit. @) si b).
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(2) Furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului care vor
dobandi dreptul de a furniza servicii de acces la internet dupad data intrarii in vigoare a
prezentei decizii au obligatia de a lua masurile necesare in vederea respectdrii dispozitiilor
alin. (1) de la data dobandirii acestui drept sau de la data prevazuta la alin. (1), in functie

de termenul care se implineste mai tarziu.

Art.7. — (1) Furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului
prevazuti la art. 2 mentin pe pagina de internet date complete si exacte aferente
informatiilor prevazute la art. 2 lit. a), astfel incat utilizatorii finali sa poatd accesa si
valorile corespunzadtoare ultimelor patru trimestre, daca este cazul.

(2) Furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului prevazuti la
art. 2 au obligatia de a pastra inregistrdri complete si exacte cu privire la masuratorile
referitoare la parametrii aferenti indicatorilor de calitate administrativi ai serviciului de
acces la internet, efectuate pe perioada ultimelor patru trimestre anterioare trimestrului
corespunzator raportarii curente.

(3) Furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului prevazuti la
art. 2 au obligatia de a afisa pe pagina principald a propriului site, la loc usor vizibil, un link
direct catre pagina unde sunt publicati parametrii de calitate administrativi ai serviciului.

(4) In vederea asigurdrii acuratetei datelor publicate, ANCOM poate dispune
verificarea inregistrarilor si masuratorilor realizate de furnizorii de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului in conformitate cu prevederile prezentei decizii, inclusiv pe

baza unui audit realizat de un organism independent, pe cheltuiala furnizorului.

Art.8. — Publicarea primelor valori ale parametrilor de calitate prevazuti la art. 2 lit.
a) se realizeaza pana la data de 25 aprilie 2012, pentru perioada de raportare cuprinsa

intre 1 ianuarie si 31 martie 2012.

Art.9. — (1) Prezenta decizie se publica in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, si
intra in vigoare la data de 1 iunie 2011.

(2) La data intrdrii in vigoare a prezentei decizii, se abrogd Decizia presedintelui
Autoritdtii Nationale de Reglementare in Comunicatii nr. 138/EN/2002 privind impunerea
unor cerinte minimale pentru furnizarea serviciilor de comunicatii electronice destinate

publicului, publicata in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr. 20 din 15 ianuarie 2003.
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PRESEDINTE,
MARIUS CATALIN MARINESCU

Bucuresti, 9 mai 2011
Nr. 1201
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ANEXA

INDICATORII DE CALITATE PENTRU FURNIZAREA
SERVICIULUI DE ACCES LA INTERNET

A. INDICATORI DE CALITATE ADMINISTRATIVI

A.1. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet

A.1.1. Definitie

Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet — reprezinta
intervalul de timp, calculat in zile calendaristice, cuprins intre momentul primirii de catre
un furnizor a unei cereri valide de furnizare sau, dupa 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 formulatd verbal, in scris sau in orice alta forma acceptata
de furnizor.

A.1.2. Parametri specifici

Se contorizeaza si se publica in mod defalcat, pentru fiecare din termenele de
furnizare a serviciului de acces la internet, asumate de furnizor in contractele incheiate cu
utilizatorii finali si in conditile generale de furnizare a serviciului, dupd caz, valorile
urmatorilor parametri:

a) durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri;

b) durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri;

c) procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final;

In vederea asigurdrii posibilitdtii de evaluare a calitatii serviciului oferit, vor fi
publicate urmatoare informatii asociate indicatorului de calitate:

a) programul si modalitatea de primire a cererilor de catre furnizor;

b) fereastra standard de timp pentru efectuarea instalarilor, daca furnizorul si-a
prevazut un astfel de interval.

A.1.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Stréangerea datelor se realizeaza prin monitorizarea inregistrarilor 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.

Dacd 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 pentru instalarea si activarea serviciului nu este necesara
interventia la punctul de furnizare a serviciului a unei echipe tehnice a furnizorului,
termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet se calculeaza din
momentul in care cererea utilizatorului de activare a serviciului a ajuns la furnizor si
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momentul in care serviciul este functional si devine disponibil pentru utilizatorul final.

Parametrii prevazuti la pct. A.1.2. lit. a) si b) se masoara astfel:

- se sorteaza intervalele de timp masurate pentru furnizarea serviciului de acces la
internet in ordine crescatoare;

- X% din numarul total de masuratori efectuate reprezintda un numar /7’ care va fi
rotunjit prin lipsa;

- a ,/7'- a pozitie din lista de masuratori ordonata ascendent va fi parametrul
»durata in care se incadreazad x% din cele mai rapid solutionate cereri”.

Daca un furnizor agreeaza cu utilizatorul final ca o cerere referitoare la conectari
multiple sau alte servicii sa se deruleze in etape, fiecare termen de livrare convenit se va
contoriza ca o inregistrare separata.

De asemenea, cand utilizatorul final solicita furnizarea serviciului in mai multe locatii
diferite, fiecare termen de livrare, aferent fiecarei locatii, se contorizeaza ca o inregistrare
separata.

In cazul in care furnizorii ofera termene de furnizare diferite pentru persoane fizice
si persoane juridice, ori in functie de alte criterii, statisticile vor fi publicate separat.

Statisticile includ toate conexiunile instalate in perioada de raportare, indiferent de
data primirii cererilor pentru furnizarea serviciului. Urmatoarele cazuri sunt incluse in
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 (de
exemplu prin tehnologie xDSL, incluzand utilizarea serviciului de acces la bucla locald).

Nu se includ in statistici:

a) cererile de conectare anulate de solicitant;

b) cererile de instalare a unor servicii suplimentare;

c) cazurile in 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 parametrii stabiliti la pct. A.1.2. lit. a) si b), cazurile in care intarzierile de
instalare sunt rezultatul unei cereri exprese a utilizatorului final, aceste cazuri fiind insa
incluse in statistica aferenta parametrului prevazut la pct. A.1.2. lit. c).

In vederea asigurarii posibilitstii de verificare a datelor publicate, furnizorii vor
pastra inregistrarile referitoare la indicatorul termenul necesar pentru furnizarea serviciului
de acces la internet care vor cuprinde data cererii initiale de furnizare a serviciului de
acces la internet, precum si data receptionarii sau punerii in functiune a serviciului.

A.1.4. Parametrii de calitate care trebuie inclusi in contractele incheiate
cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz

In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile generale de

furnizare a serviciului, dupa caz, va fi inclus nivelul de calitate asumat de furnizor aferent
indicatorului ,termenul necesar pentru furnizarea accesului la internet”.

A.2. Termenul de remediere a deranjamentelor

A.2.1. Definitie

Termenul de remediere a deranjamentelor — reprezinta intervalul de timp, calculat
in ore, cuprins intre momentul receptiondrii de catre un furnizor a unei reclamatii privind
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un deranjament validat si momentul in care elementul serviciului sau serviciul de acces la
internet reclamat a fost readus in parametrii normali de functionare.

O reclamatie privind un deranjament validat constd in raportarea intreruperii sau
degradarii serviciului, acceptata ca fiind justificata de catre furnizor, si atribuita retelei prin
intermediul cdreia se furnizeazd serviciul de acces la internet, necesitand efectuarea de
reparatii. In cazul serviciului de acces la internet furnizat fara garantarea parametrilor
tehnici de calitate, o reclamatie privind un deranjament consta doar in intreruperea
furnizarii serviciului.

A.2.2. Parametri specifici

Se contorizeaza si se publica in mod defalcat, pentru fiecare din termenele de
remediere a deranjamentelor, incluse de furnizor in contractele incheiate cu utilizatorii
finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz, valorile urmatorilor
parametri:

a) durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente
valide;

b) durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente
valide;

c) procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit cu
utilizatorul.

In vederea asigurdrii posibilitati de evaluare a calitatii serviciului oferit, va fi
publicata si informatia asociata indicatorului de calitate referitoare la fereastra standard de
timp pentru efectuarea reparatiilor, dacd furnizorul si-a prevazut un asemenea interval.

In cazul existentei unor circumstante deosebite (conditii meteo nefavorabile,
drumuri inchise sau impracticabile etc.), furnizorii pot oferi suplimentar nivelurilor
parametrilor de calitate specifici mentionati, si valori care exclud efectele acestor
circumstante. In acest caz va fi publicata o precizare care explicd diferentele dintre cele
doua valori.

A.2.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Durata de remediere a deranjamentelor se masoara in ore.

Statisticile vor include 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 in perioada de raportare.

Parametrii prevazuti la pct. A.2.2. lit. a) si b) se calculeaza astfel:

- se sorteaza intervalele de timp madsurate pentru remedierea deranjamentelor in
ordine crescatoare;

- X% din numarul total de masuratori efectuate reprezintda un numar /7’ care va fi
rotunjit prin lipsa;

- a ,,/1"-a pozitie din lista de masuratori ordonata ascendent va fi parametrul ,durata
in care se incadreaza x% din cele mai rapid remediate deranjamente validate”.

Nu se includ cazurile referitoare la deranjamentele pentru a cdror remediere este
necesara interventia in alte retele de comunicatii electronice, interconectate cu cea a
furnizorului, cu privire la care acesta nu poate primi informatii privind remedierea
problemei aparute. De asemenea, nu se vor include in statistica cazurile in care se primesc
reclamatii pentru deranjamente care au fost deja remediate si nici deranjamentele
reclamate datorate echipamentelor aflate in proprietatea utilizatorului final.
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Pot fi excluse din statistici cazurile in care:

a) remedierea deranjamentului depinde de accesul la locatia utilizatorului final si
acest acces nu este posibil atunci cand se doreste efectuarea remedierii;

b) utilizatorul final solicita amanarea remedierii deranjamentului.

La determinarea termenului de remediere a deranjamentelor, furnizorii care aleg sa
includd cazurile sus-mentionate, pot extrage din termenul contorizat intarzierile datorate
utilizatorului final.

Daca furnizorul nu poate face distinctia intre:

a) deranjamentele produse in propria retea;

b) deranjamentele produse in alte retele;

c) deranjamentele produse de echipamentele terminale aflate in proprietatea
utilizatorului final;

d) deranjamentele invalidate,

atunci va utiliza pentru toti parametrii numarul total de deranjamente reclamate,
precizand in documentul publicat acest lucru.

In vederea asigurarii posibilitatii de verificare a datelor publicate, atat reclamatia
privind deranjamentul, cat si raportul de remediere, vor preciza data si ora de inregistrare,
respectiv de remediere a deranjamentului.

A.2.4. Parametrii de calitate care trebuie inclusi in contractele incheiate
cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz

In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile generale de
furnizare a serviciului, dupa caz, va fi inclus nivelul de calitate asumat de furnizor aferent
indicatorului ,termenul de remediere a deranjamentelor”.

A.3. Frecventa reclamatiilor utilizatorului final
A.3.1. Definitie

Frecventa reclamatiilor utilizatorului final — reprezinta numadrul de reclamatii
inregistrate per utilizator final in perioada de raportare.

A.3.2. Parametri specifici

Se contorizeaza si se publicd valoarea parametrului ,numadrul reclamatiilor
inregistrate per utilizator final in perioada de raportare”.

In cazul existentei unor reclamatii datorate interferentelor prejudiciabile produse de
retele de comunicatii electronice aflate pe teritoriul unui stat vecin, parametrul publicat
poate exclude efectele acestor interferente, urmand ca reclamatiile datorate interferentelor
prejudiciabile sd fie contorizate separat fara a fi publicate.

In vederea asiguradrii posibilitatii de evaluare a calitatii serviciului oferit, va fi
publicatd si informatia asociata indicatorului de calitate ,frecventa reclamatiilor
utilizatorului final”, referitoare la programul si modalitatea de primire a reclamatiilor de
catre furnizor.

A.3.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Statistica include toate reclamatiile primite in perioada de raportare, indiferent de
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validitate, subiect sau orice alt element invocat in reclamatie. Furnizorul are obligatia de a
intocmi si de a actualiza permanent un registru in care vor fi inscrise toate reclamatiile
primite de la utilizatorii finali, evidentiindu-se separat reclamatiile referitoare Ila
deranjamente, respectiv cele privind corectitudinea facturdrii. Pentru fiecare reclamatie
primitd, furnizorul comunica utilizatorului final un numdr de inregistrare.

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

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

Numarul de reclamatii inregistrate per utilizator final se calculeaza ca raport intre
numarul total de reclamatii si numarul de utilizatori finali ai serviciului de acces la internet
inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare.

A.4. Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

A.4.1. Definitii

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente — reprezinta numadrul de
reclamatii cauzate de intreruperea sau degradarea serviciului, inregistrate per utilizator
final In perioada de raportare.

A.4.2. Parametri specifici

Se contorizeaza si se publica numarul de reclamatii referitoare la deranjamente,
inregistrate per utilizator final in perioada de raportare.

In cazul existentei unor reclamatii datorate interferentelor prejudiciabile produse de
retele de comunicatii electronice aflate pe teritoriul unui stat vecin, parametrul publicat
poate exclude efectele acestor interferente, urmand ca reclamatiile datorate interferentelor
prejudiciabile sa fie contorizate separat fara a fi publicate.

A.4.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

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

O reclamatie referitoare la un deranjament validat consta intr-o reclamatie cauzata
de intreruperea sau degradarea 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 reclamad aceleasi deranjamente, sunt considerate validate.

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 Tnainte ca cea initialda sd se fi
solutionat, aceasta nu se contorizeaza separat, ci este tratatd impreund cu reclamatia
nesolutionata.

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente se calculeaza ca raport intre
numarul total de reclamatii referitoare la deranjamente validate si numarul de utilizatori
finali ai serviciului de acces la internet inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare.
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A.5. Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

A.5.1. Definitie

Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii — reprezinta raportul dintre
numarul reclamatiilor cu privire la corectitudinea facturii si numarul total al facturilor emise
in perioada de raportare.

O reclamatie privind corectitudinea facturarii reprezinta expresia dezacordului
abonatului in ceea ce priveste obligatia de platd raportatd la serviciile de acces la internet
efectiv furnizate, comunicata verbal, in scris sau in orice alta forma acceptata de furnizor.

Dezacordul exprimat de abonat poate privi, de exemplu, perioada de tarifare, tariful
perceput pentru conectare/instalare/reconectare/deconectare, gratuitatile/ reducerile
tarifare de care abonatul a beneficiat, traficul suplimentar generat prin depdsirea limitei de
trafic inclusa in abonament, suma totala tarifatd, ori alte asemenea elemente ce determina
intinderea obligatiei de plata.

O reclamatie privind corectitudinea facturarii nu trebuie confundata cu o explicatie
cerutd in legatura cu factura (o cerere de informatie) sau cu raportarea unui deranjament.

A.5.2. Parametri specifici

Se contorizeaza si se publicd valoarea parametrului ,frecventa reclamatiilor privind
corectitudinea facturarii”.

A.5.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

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 in reclamatie.

Determinarea acestui parametru se realizeaza impartind numarul total de reclamatii
cu privire la corectitudinea facturii, inregistrat in perioada de raportare, la numarul total al
facturilor emise in aceeasi perioada.

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

A.6.1. Definitii

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali — reprezinta
intervalul de timp, calculat in ore, cuprins intre momentul primirii de catre un furnizor a
unei reclamatii valide si momentul in care aceasta a fost solutionata.

A.6.2. Parametrii specifici
Se contorizeaza si se publica in mod defalcat, pentru fiecare din termenele de
solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, asumate de furnizor in contractele

incheiate cu utilizatorii finali ori in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz,
valorile urmatorilor parametri:
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a) durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii;
b) durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii;
c) procentajul reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor.

A.6.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Durata de solutionare a reclamatiilor se calculeaza in ore.

Statistica include toate reclamatiile valide primite in perioada de raportare.

In cazul in care furnizorul isi asuma termene diferite de remediere a reclamatiilor in
functie de tipul acestora, statisticile pot fi publicate separat pentru fiecare tip de
reclamatie.

Parametrii stabiliti la pct. A.6.2. lit. @) si b) se calculeaza astfel:

- se sorteaza intervalele de timp masurate pentru solutionarea reclamatiilor primite
de la utilizatorii finali in ordine crescatoare;

- X% din numarul total de masuratori efectuate reprezinta un numar ,/7’ care va fi
rotunjit prin lipsa;

- a ,/7"-a pozitie din lista de masuratori ordonata ascendent va fi parametrul ,durata
in care se incadreazd x% din cele mai rapid solutionate reclamatii”.

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

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

La determinarea termenului de solutionare a reclamatiilor, furnizorul poate 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 obtinutd intr-un timp rezonabil,
respectiva reclamatie poate fi exclusa din statistici.

A.6.4. Parametrii de calitate care trebuie inclusi in contractele incheiate
cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz

In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile generale de
furnizare a serviciului, dupa caz, va fi inclus nivelul de calitate asumat de furnizor aferent
indicatorului ,termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali”.

B. INDICATORI DE CALITATE TEHNICI

B.1. Viteza de transfer a datelor
B.1.1. Definitii

Viteza de transfer a datelor — reprezinta rata de transmitere a datelor, masurata in
kilobiti/secunda (kbps) sau megabiti/secundda (Mbps), realizatd separat pentru
transmiterea fisierelor de test specificate pentru sensul de incdrcare (upstream) si,
respectiv, descarcare (downstream), intre pagina de internet prevazuta la art. 5 alin. (1)
si echipamentul terminal al unui utilizator final.

Viteza de transfer a datelor depinde de standardul conexiunii si/sau de tehnologia
utilizata, in cadrul acestora fiind indicata viteza nominald sau maxima de transfer a
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datelor.

Viteza nominala/maxima de transfer a datelor este viteza specificatd in oferta
comerciala a furnizorului.

Viteza minim garantata de transfer a datelor este viteza minima pe care furnizorul
se obligd sd o asigure conform ofertei comerciale si contractului incheiat cu utilizatorul
final. In cazul in care furnizorul nu oferd o vitezd minim garantatd, acesta va mentiona
explicit in contract ori in conditiile generale acest lucru.

Viteza masurata de transfer a datelor reprezintd, in cazul unei conexiuni date, viteza
de transfer a datelor masurata si afisata in timp real, prin intermediul unei aplicatii pusa la
dispozitia utilizatorului final de catre ANCOM.

B.1.2. Parametri specifici

Se contorizeaza si se publicd In mod defalcat, pentru sensul de incdrcare
(upstream) si, respectiv, descarcare (downstream), corespunzator fiecarei viteze
nominale/maxime de transfer a datelor si/sau viteze minim garantate de transfer a
datelor, valorile urmatorilor parametri:

a) viteza nominala/maxima de transfer a datelor;

b) viteza minim garantata de transfer a datelor, daca este cazul;

C) viteza masurata de transfer a datelor;

d) viteza medie de transfer a datelor aferenta perioadei de raportare;

e) numarul de masuratori efectuate in perioada de raportare.

B.1.3.Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin masurarea traficului
generat de un utilizator final prin fisierul de test, prin intermediul unei aplicatii informatice
disponibile pe pagina de internet a ANCOM. Aplicatia contine mecanisme de prevenire a
reutilizarii informatiei transmise (cache prevention).

Viteza masuratd de transfer a datelor se calculeaza in timp real, prin impartirea
marimii fisierului de test la timpul de transfer necesar pentru o transmisie fara eroare,
rezultatul fiind afisat pe pagina de internet a aplicatiei. Fisierul de test este un fisier ce
contine o secventa de numere generate aleator. De asemenea, fisierul de test poate
contine date deja comprimate, de exemplu fisiere de tip .zip sau .jpg. Fisierul de test va
avea o dimensiune (in kbit) de cel putin douad ori mai mare decat viteza nominald/maxima
de transfer a datelor (in kbps) pentru conexiunea de acces luata in considerare.

Pentru fiecare viteza nominald/maxima de transfer a datelor, viteza medie de
transfer a datelor se determind ca medie aritmetica a vitezelor masurate de transfer a
datelor pentru toti utilizatorii finali care au accesat aplicatia informatica si pentru toate
madsuratorile efectuate in perioada de raportare.

B.1.4. Parametrii de calitate care trebuie inclusi in contractele incheiate
cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz

In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile generale de
furnizare a serviciului, dupd caz, vor fi incluse viteza nominald/maxima de transfer a
datelor si viteza minim garantatd de transfer a datelor. In cazul in care furnizorul nu
asigura o viteza minim garantatd, acesta va mentiona explicit in contract si in conditiile
generale acest lucru.
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B.2. Intarzierea de transfer a pachetelor de date

B.2.1. Definitii

Intdrzierea de transfer a pachetelor de date — reprezintd intervalul de timp, calculat
in milisecunde, dintre momentul in care primul bit al pachetului trece in linia de acces a
echipamentului terminal sursa si momentul in care ultimul bit al aceluiasi pachet este
receptionat de echipamentul terminal de destinatie. Intarzierea de transfer a pachetelor de
date este suma a doua componente:

a) timpul necesar pentru ca primul bit al pachetului sa ajunga de la sursa la
destinatie (intarzierea sensului de transmisie) si depinde de distanta fizicd a conexiunii
(intarzierea de propagare), de numadrul echipamentelor active si pasive traversate de-a
lungul legaturii (intarzierea de procesare), cat si de incarcarea instantanee a retelei
(intarzierea de congestie);

b) timpul necesar pentru a transmite toti bitii pachetului, care depinde de viteza de
transfer a datelor in linia de acces.

Intérzierea de transfer a pachetelor de date maxima reprezintd valoarea
indicatorului specificata in oferta comerciala a furnizorului.

Intérzierea de transfer a pachetelor de date mésurats reprezintd intarzierea de
transfer mdsuratd si afisata in timp real prin intermediul unei aplicatii pusa la dispozitia
utilizatorului final de catre ANCOM.

B.2.2. Parametri specifici

Se contorizeaza si se publica valorile urmatorilor parametri:
a) intarzierea de transfer a pachetelor de date maxima;

b) intarzierea de transfer a pachetelor de date masurata;
c) intarzierea de transfer a pachetelor de date medie;

d) numarul masuratorilor efectuate.

B.2.3.Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Conform definitiei, mdsurarea acestui indicator ar necesita utilizarea a doua
echipamente de test (programe de monitorizare) sincronizate, situate in cele doud puncte
terminale ale conexiunii. Din considerente de ordin practic, se va masura intarzierea in
bucla (in milisecunde) care reprezinta intdrzierea de transfer bidirectionald masurata in
punctul terminal sursa prin reflexia (retransmisia) pachetelor in celalalt punct terminal la
conexiunii.

Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin masurarea traficului
generat de un utilizator final prin intermediul unei aplicatii informatice disponibile pe o
pagina de internet.

Intarzierea de transfer se calculeaza in timp real, prin injumatatirea timpului
necesar transmiterii unui mesaj Echo Reply Message intre o pagind de internet si
echipamentul terminal al unui utilizator final, rezultatul fiind afisat pe pagina de internet a
aplicatiei. Pentru stabilirea valorii masurate se vor efectua cel putin 10 transmiteri ale
mesajului £cho Reply Message.

Intarzierea de transfer medie se determina ca medie aritmeticd a intarzierilor de
transfer a pachetelor tuturor utilizatorilor finali care au accesat aplicatia informatica in
perioada de raportare.
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B.2.4. Parametrii de calitate care trebuie inclusi in contractele incheiate
cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz

In cazul in care furnizorul asigurd o valoare garantatd a parametrului ,intarzierea de
transfer a pachetelor de date maxima”, acesta va mentiona in contract si in conditiile
generale valoarea acestui parametru.

B.3. Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date
B.3.1. Definitii

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date — reprezinta diferenta, calculatad
in milisecunde, intre intarzierile de transfer (indicatorul B.2.) realizate de doud pachete
consecutive.

Variatia intdrzierii de transfer a pachetelor de date maxima reprezinta valoarea
indicatorului specificata in oferta comerciala a furnizorului.

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date masuratad reprezintd intarzierea
de transfer mdsuratd si afisata in timp real prin intermediul unei aplicatii pusa la dispozitia
utilizatorului final de catre ANCOM.

B.3.2. Parametri specifici

Se contorizeaza si se publica valorile urmatorilor parametri:

a) variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date maxima;
b) variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date masurata;
c) variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie;

d) numarul masuratorilor efectuate.

B.3.3.Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin masurarea traficului
generat de un utilizator final prin fisiere de test, prin utilizarea unei aplicatii informatice
disponibile pe o pagina de internet.

Mdsurarea variatiei intarzierii de transfer a pachetelor de date se realizeaza in timp
real, prin masurarea diferentei intre intarzierile de transfer realizate intre doua mesaje
Echo Reply Message consecutive, transmise intre o pagind de internet si echipamentul
terminal al unui utilizator final, rezultatul fiind afisat pe pagina de internet a aplicatiei.
Pentru stabilirea valorii masurate se efectueaza cel putin 10 transmiteri ale mesajului £cho
Reply Message.

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie se determind ca medie
aritmetica a variatiilor intarzierii de transfer a pachetelor de date ale tuturor utilizatorilor
finali care au accesat aplicatia informatica in perioada de raportare.

B.3.4. Parametrii de calitate care trebuie inclusi in contractele incheiate
cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz

In cazul in care furnizorul asigura o valoare garantata a parametrului ,variatia
¥/

intarzierii de transfer a pachetelor de date maxima”, acesta va mentiona in contract si in
conditiile generale valoarea acestui parametru.
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B.4. Rata pierderii de pachete de date

B.4.1. Definitii

Rata plerderii de pachete de date — reprezinta raportul procentual dintre numarul
de pachete de date expediate, dar nereceptionate sau incomplet receptionate la
destinatie, si numarul total de pachete de date expediate de sursa.

Rata plerderii de pachete de date maximd reprezintda valoarea indicatorului
specificata in oferta comerciala a furnizorului.

Rata pierderii de pachete de date masurata reprezinta rata pierderii de pachete
masurata si afisata in timp real prin intermediul unei aplicatii pusd la dispozitia
utilizatorului final de catre ANCOM.

B.4.2. Parametri specifici

Se contorizeaza si se publica valorile urmatorilor parametri:
a) rata pierderii de pachete de date maxima

b) rata pierderii de pachete de date masurata;

c) rata pierderii de pachete de date medie;

d) numarul masuratorilor efectuate.

B.4.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei raportare prin masurarea traficului
generat de un utilizator final prin intermediul unei aplicatii informatice disponibile pe o
pagind de internet.

Valoarea ratei pierderii de pachete se determina ca raport procentual intre numarul
de pachete expediate, dar nereceptionate sau receptionate incomplet la destinatie, si
numarul total de pachete expediate intre o pagina de internet si echipamentul terminal al
unui utilizator final, rezultatul fiind afisat pe pagina de internet a aplicatiei. Pentru
determinarea valorii se transmit cel putin 100 de pachete IP.

Rata pierderii de pachete de date medie se determina ca medie aritmetica a ratei
pierderii de pachete ale tuturor utilizatorilor finali care au accesat aplicatia informatica in
perioada de raportare.

B.4.4. Parametrii de calitate care trebuie inclusi in contractele incheiate
cu utilizatorii finali

In cazul in care furnizorul asigura o valoare garantatd a parametrului ,rata pierderii

de pachete de date maximd”, acesta va mentiona in contract si in conditile generale
valoarea acestui parametru.
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