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1. Introducere

Accesul la informatii comparabile, adecvate si actualizate permite utilizatorilor finali sa faca
cele mai potrivite alegeri atunci cand achizitioneaza si utilizeaza servicii de comunicatii electronice.
O buna informare a utilizatorilor creste increderea acestora in piata, poate stimula consumul si
conduce catre concurenta efectiva, furnizorii fiind stimulati sa isi diversifice si optimizeze ofertele
atat din punct de vedere al calitatii serviciilor, cat si in ceea ce priveste pretul. O buna cunoastere a
tipurilor de servicii acoperite de contracte si a calitatii asociate unei anumite oferte va oferi
utilizatorului final ocazia de a alege furnizorul pe care il considera ca fiind cel mai potrivit nevoilor
sale. Prin asigurarea transparentei in ceea ce priveste parametrii de calitate ai serviciului de acces
la internet, utilizatorii finali pot evalua performanta realizata de furnizori, precum si evolutia acesteia
in timp (imbunatdtirea sau degradarea serviciului oferit).

In conformitate cu prevederile legale din domeniul comunicatiilor electronice, care acordd
ANCOM competenta de a stabili atat parametrii de calitate ce urmeaza a fi masurati de catre furnizorii
de servicii de comunicatii electronice, cat si continutul, forma si modalitatea in care acestia vor fi
publicati, ANCOM a adoptat Decizia nr.1201/2011 prin care furnizorilor de servicii de acces la internet
li se impun obligatii cu privire la transparenta in relatiile cu utilizatorii finali. Prin aceasta decizie
ANCOM a stabilit un set de indicatori de calitate administrativi (termenul necesar pentru furnizarea
serviciului de acces la internet, termenul de remediere a deranjamentelor, frecventa reclamatiilor
utilizatorului final, frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente, frecventa reclamatiilor privind
corectitudinea facturarii, termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali)
precum si un set de indicatori de calitate tehnici (viteza de transfer a datelor, intarzierea de transfer
a pachetelor de date, variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date, rata pierderii de pachete
de date).

Furnizorii de servicii de acces la internet au obligatia de a publica, trimestrial, pe paginile
proprii de internet, valorile parametrilor aferenti indicatorilor de calitate administrativi pentru
furnizarea serviciului. Publicarea valorilor parametrilor de calitate administrativi se realizeaza de catre
furnizori 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.

In ceea ce priveste indicatorii tehnici, Decizia nr.1201/2011 prevede faptul c& ANCOM va
realiza, administra si pune la dispozitia publicului o aplicatie interactiva care va permite utilizatorilor
sa masoare parametrii de calitate tehnici ai propriului furnizor.

Raportul prezinta statistici comparative privind calitatea serviciilor de acces la internet, pentru
anul 2013, din perspectiva parametrilor administrativi.

2. Piata serviciilor de acces la internet

Pand la data de 01.01.2013 un numdr de 1078 furnizori au notificat ANCOM cu privire la
furnizarea serviciului de acces la internet. In urma activitatii ANCOM de monitorizare a respectarii de
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catre furnizori a prevederilor Deciziei nr.1201/2011, desfasurata in cursul anului 2013, s-a constatat
ca 242 din furnizori (cota de piata cumulatd de aproximativ 99.28%) au publicat pe toate cele 4
trimestre valorile parametrilor de calitate ale serviciilor de acces la internet. Situatia detaliata
rezultatd Tn urma monitorizarii ANCOM se regaseste in graficul de mai jos:

Cazuri identificate

Nu au publicat
0.01%

Oferte negociate B Publicat

0.02%
Fara activitate

Nu are site 0.31% B Nu are site

0.38%

= Fara activitate

Hm Oferte
Publicat negociate
99.28% B Nu au publicat

Un numar de 484 furnizori de servicii de acces la internet nu au publicat valorile parametrilor
de calitate. Principalul motiv pentru care unii furnizori nu au publicat valorile parametrilor este legat
de faptul ca acestia nu au o pagina proprie de internet prin care sa isi promoveze serviciile oferite
utilizatorilor finali (360). In acest caz se regasesc retelele foarte mici de acces la internet O alta parte
a furnizorilor (226) nu au inceput efectiv furnizarea serviciilor de acces la internet, cu toate ca au
notificat ANCOM intentia de a oferi acest tip de serviciu, sau au renuntat intre timp la furnizarea de
servicii de comunicatii electronice. O ultimd categorie o reprezinta furnizorii care pun la dispozitia
utilizatorilor exclusiv servicii de acces la internet bazate pe oferte negociate bilateral, fara a avea o
oferta publica generala (58).

In urma centralizarii datelor publicate de furnizori a rezultat faptul cd numérul furnizorilor

care au publicat datele separat pentru fiecare trimestru este diferit, dupa cum se poate observa in
graficul de mai jos.

Numarul de furnizori care au publicat parametri

350
331
307
300 286 583
250
200
Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul IlI Trimestrul IV

B Numarul de furnizori care au publicat parametri
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Numarul furnizorilor care au publicat parametri de calitate este de 331 pe trimestrul 1, 307
pe trimestrul 2, 286 pe trimestrul 3, 283 pe trimestrul 4, in timp ce 242 de furnizori au publicat
datele pe toate cele 4 trimestre.

Raportul ilustreaza evolutia valorilor parametrilor de calitate a serviciilor de acces la internet
in anul 2013. Astfel, la nivelul pietei sunt urmarite trei perspective:

e ansamblul furnizorilor de servicii de acces la internet la punct fix care au publicat
parametri de calitate,

e primii cinci furnizori de servicii de acces la internet la punct fix din punct de vedere al
numarului de conexiuni si

o furnizorii de servicii de acces la internet la puncte mobile.

Aceste perspective au fost alese pentru a ilustra dinamica domeniului serviciilor de acces la
internet la punct fix, un domeniu cu un numar extrem de mare de furnizori de talie mica, domeniu
in care totodatd primii 5 furnizori detin o cotd de piata de peste 85%, in functie de numarul de
conexiuni. Numarul furnizorilor pentru care s-au prelucrat date, in cadrul acestui raport, este de 242
pentru a avea o consistentd a datelor rezultate. In acelasi timp, prezentarea exclusiv a unei valori
medii a parametrilor de calitate, calculata pentru toti furnizorii, nu ar fi in concordantad cu situatia
experimentata de marea majoritate a utilizatorilor finali, fiind mai relevanta prezentarea evolutiei
parametrilor pentru primii 5 furnizori in functie de numarul de abonati. Astfel, pe baza datelor
statistice raportate de furnizori in decembrie 2013, au fost identificati primii 5 furnizori de servicii de
acces la internet la punct fix, respectiv Digital Cable Systems S.A., NextGen Communications S.R.L.,
RCS&RDS S.A., Romtelecom S.A., UPC Romania S.R.L.. Lista primilor 5 furnizori dupa numarul de
abonati este aceeasi cu cea utilizatd in raportul pentru anul 2012.

In acelasi timp, dat fiind faptul ca tehnologiile de acces la punct fix si respectiv la punct mobil
prezinta caracteristici diferite din perspectiva furnizarii serviciului, si ca urmare determina valori ale
parametrilor de calitate mult diferiti, s-a ales prezentarea separata a valorilor acestor parametri
pentru furnizorii de acces la internet la puncte mobile.

3. Parametrii de calitate administrativi ai serviciilor de acces la internet

Decizia nr. 1201/2011 defineste sase indicatori de calitate administrativi ai serviciilor de acces
la internet termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet, termenul de remediere
a deranjamentelor, frecventa reclamatiilor utilizatorului final, frecventa reclamatiilor referitoare la
deranjamente, frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii, termenul de solutionare a
reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, fiecare dintre acestia avand mai multi parametri specifici
care trebuie masurati de catre furnizori.

3.1 Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet

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, 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 iTn momentul in care este realizat atat
accesul fizic, cat si logic. O cerere valida poate fi formulata verbal, in scris sau in orice altd forma
acceptata de furnizor.

Nivelul de calitate asumat de furnizor aferent indicatorului termenul necesar pentru furnizarea

accesului la internet trebuie trecut in contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in
conditiile generale de furnizare a serviciului.
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Pentru fiecare din termenele de furnizare a serviciului de acces la internet, asumate de
furnizor in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului,
furnizorii contorizeaza si publica in mod defalcat, 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.

Parametrul durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri exclude
20% din cei mai mari timpi de instalare a serviciului. Parametrul durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate cereri exclude 5% din cei mai mari timpi de instalare a serviciului.
Astfel sunt excluse din statistica duratele foarte mari care au fost datorate unor situatii speciale.
Aceste durate sunt insa incluse in parametrul procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp
convenit cu utilizatorul final, parametru ce reprezinta o madsura a respectarii angajamentului
furnizorului.

3.1.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet
la punct fix

Termenul asumat de furnizori pentru furnizarea serviciului de acces la internet variaza de la
1 zi pana la 90 de zile. Cele mai uzuale termene existente in contractele intre furnizori si utilizatorii
finali sunt 1 zi, 5 zile si 30 de zile. Valorile medii ale termenului asumat de furnizori sunt prezentate
in graficul urmator:

Termenul asumat (exprimat in zile)

Valoare medie

17.5 -
17.29
17.26
17.24 o172
17 T T T 1
Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul 11l Trimestrul IV

Se observa ca termenul asumat are o tendinta relativ constantd, in principal datoritd faptului
ca acest termen este mentionat in contractele cadru incheiate de furnizor, contracte care sunt
modificate de regula destul de rar.

Durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet este cuprinsa intre 1 zi si 30 de zile. Au fost exclusi din statistica 10
furnizori care au declarat ca nu au avut cereri noi de instalare. Variatia valorilor medii ale
parametrului este prezentata in graficul urmator:
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Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile)

* . 3.57 3.67 B Valori medii
3.5 -

2.5 A
1.5 4

0.5 -

Trimestrul | Trimestrul 11 Trimestrul 1l Trimestrul IV

Se observa ca desi termenul mediu asumat de furnizori este in jur de 17 zile, instalarea
serviciului este efectuatd mult mai repede, furnizorii preferand sa isi asume in contracte termene
acoperitoare si pentru situatiile mai speciale.

Durata in care se incadreazd 95% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet este cuprinsa intre 1 zi si 108 zile. Au fost exclusi din statistica 10
furnizori care au declarat c@ nu au avut cereri noi de instalare. Variatia valorilor medii ale
parametrului este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile)

8 - B Valori medii

7.03
- 6.91 6.87 662

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul 11l Trimestrul IV

Ca si In cazul parametrului anterior se observa ca instalarea serviciului este efectuata mult
mai repede decéat termenul asumat chiar dacd sunt excluse doar 5% din cei mai mari timpi.
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Valorile medii pentru procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu
utilizatorul final este detaliat in graficul urmator:

Valori medii
100% -
Valori medii

99% -

98% - 97.88% 97.64% - 97.999

97.07%

97% -

96% -

95% T T T 1

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul 11 Trimestrul IV

Se observa ca, potrivit datelor publicate, majoritatea furnizorilor isi indeplinesc in totalitate
angajamentele asumate in fata utilizatorilor iar valoarea medie a parametrului are o tendinta de
crestere constanta.

3.1.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Termenul asumat de furnizori pentru furnizarea serviciului de acces la internet este prezentat
in graficul urmator:

Termen asumat (exprimat in zile)

100 ~
90 -

90 B Termen asumat

60 -
50 -
40 -
30 A

21
20 - 15
10 _ . .
0 . T

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS

30 30

Se observa ca termenul asumat are o valoare ridicatd, durata furnizarii serviciului fix
depinzand atat de instalarea echipamentelor si cablurilor de conectare la reteaua furnizorului cat si
de acordarea accesului logic al utilizatorului la retea.
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Se poate observa ca cel mai mic termen de furnizare asumat il are Digital Cable Systems (15
zile), in timp ce cel mai mare termen de furnizare il are RCS&RDS (90 de zile).

Durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile)

100

90 B Termen asumat

90 B Trimestrul |
80 B Trimestrul Il
70 Trimestrul 11l
60 Trimestrul IV
50
40
30
20
10

0

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS

Se observa ca solutionarea cererilor de furnizare a serviciului pentru 80% din acestea este
mult mai rapida decat termenul asumat prin contract.

Durata in care se incadreazd 95% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile)

120 B Termen asumat
108 H Trimestrul |
100 ™ EE B Trimestrul 1l
Trimestrul I
80 Trimestrul IV
60
40
20 131212
0

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS
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Si in cazul a 95% din cererile de furnizare a serviciului, termenul asumat prin contract este
respectat, cu exceptia unui singur furnizor in cazul caruia, pe primele doud trimestre, termenul
asumat este depasit.

Procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este
prezentat in graficul urmator:

Procentajul cererilor solutionate
in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final

100%

H Trimestrul |
80% W Trimestrul |l
B Trimestrul Il
60% Trimestrul IV
40%

20%

0%

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS

3.1.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Termenul asumat de furnizori pentru furnizarea serviciului de acces la internet la punct
mobil este prezentat in graficul urmator:
Termen asumat (exprimat in zile)

B Termen asumat
7 7 7
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I I I I I I
; _
Y
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- ”
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N o < &9 N o
O & & o & &
& G & 3 S
0’\ @ <@ 3 QO
> S & > 3
& <«
BN

* Observatie: Termenul RCS&RDS pentru furnizarea serviciului de acces la internet curge de
la momentul predarii echipamentului.
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Se observa ca termenul asumat este mai mic pentru serviciul de acces internet la punct mobil
comparativ cu serviciul de acces la internet la punct fix, demersurile pentru instalare constand doar
in efectuarea unor operatiuni administrative si activarea in sistem a SIM-ului sau a modemului radio.

Durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet la punct mobil este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile)

10 9 B Termen asumat
9
3 B Trimestrul |
7 7 7
7 B Trimestrul Il
6 Trimestrul Il
5 4
4 Trimestrul IV
3 2 2
2 1111 1111 1111 11 1111 1111
1 h h
0
D & & N 2 \s
é\v FV? \é\ Q")\’b @O V‘%
W > & R S S
S 3 &5 4 <& <
<& < Q S &
&‘0 Q C @
(¢) Q
& RS

Durata n care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a serviciului de
acces la internet la punct mobil este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile)

250 224 B Termen asumat
W Trimestrul |
200 B Trimestrul 1l
57
150 Trimestrul 11
0 Trimestrul IV
100 87
50
71111 41111 21111 2 71111 71111
o L mm — - -
S N\ S NG 4 \s
& S o % & o
N\ QO Ny < N2 QO
9 Y 5 @ & N
& < Q S &
& Q) C D
S > ¥ QO
5N & & S
& S

Se observa ca durata de instalare pentru internet la punct mobil este in majoritatea cazurilor
0 zi (intervalul minim de masurare). Unii dintre furnizori chiar au precizat ca activarea serviciului se
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face intr-un interval de timp de ordinul minutelor. Exceptie este furnizarea de catre RCS&RDS a
serviciului de acces la internet prin alt dispozitiv de acces care se realizeaza intr-un timp foarte mare
deoarece depinde de disponibilitatea echipamentului terminal.

Procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este
prezentat in graficul urmator:

Procentajul cererilor solutionate
in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final

100% H Trimestrul |
90% H Trimestrul Il
80% H Trimestrul Il
70% Trimestrul IV
60% X R X R R xR

X RN 2 2 S N\ ©
50% 288 238 388
g 88 %88 888
40% O == O - - - -
30%
20%
10%
0%
&
®o’\
O‘o
C

Se observa ca procentajul cererilor solutionate pentru instalarea serviciului de acces internet
la punct mobil este aproape de 100% pentru majoritatea furnizorilor cu exceptia furnizarii de catre
RCS&RDS a serviciului de acces la internet prin alt dispozitiv de acces.

3.2 Termenul de remediere a deranjamentelor

Termenul de remediere a deranjamentelor — reprezintd intervalul de timp, calculat in ore,
cuprins intre momentul receptionarii de catre un furnizor a unei reclamatii privind un deranjament
validat si momentul in care elementul serviciului sau serviciul de acces la internet reclamat a fost
readus n parametrii normali de functionare. O reclamatie privind un deranjament validat consta in
raportarea intreruperii sau degradarii serviciului, acceptata ca fiind justificatd de catre furnizor, si
atribuita retelei prin intermediul cdreia se furnizeaza 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.

Nivelul de calitate asumat de furnizor aferent indicatorului termenul de remediere a
deranjamentelor trebuie trecut in contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile
generale de furnizare a serviciului.

Pentru fiecare din termenele de remediere a deranjamentelor, asumate de furnizor in

contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, furnizorii
contorizeaza si publica in mod defalcat, valorile urmatorilor parametri:
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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 sau
stabilit ca un obiectiv de catre furnizorul serviciului, raportat la totalul deranjamentelor
validate reclamate.

Parametrul durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente
valide exclude 20% din cei mai mari timpi de remediere a serviciului. Parametrul durata in care se
incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri exclude 5% din cei mai mari timpi de remediere
a serviciului. Astfel, sunt excluse din statistica duratele foarte mari care au fost datorate unor situatii
speciale. Aceste durate sunt insa incluse in parametrul procentajul cererilor solutionate in intervalul
de timp convenit cu utilizatorul final, parametru ce reprezintd o masura a respectdrii angajamentului
furnizorului.

3.2.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix

Termenul asumat de furnizori pentru remedierea deranjamentelor variaza de la 1 ord pana
la 504 ore. Cele mai uzuale termene existente in contractele intre furnizori si utilizatorii finali sunt
24 de ore, 48 de ore si 72 de ore. Valorile medii ale termenului asumat de furnizori sunt prezentate
in graficul urmator:

Termenul asumat (exprimat in ore)

100 -~
== \/aloare medie

80 -

60 -
45.33 45.1 44.99 44.84

40 -

Trimestrul | Trimestrul 11 Trimestrul 111 Trimestrul IV

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide este
cuprinsa intre 1 si 72 de ore. Variatia valorilor medii ale parametrului este prezentatd in graficul
urmator:

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate
deranjamente valide (exprimat in ore)

14 -

12 1 10.66 11.02 10.4 10.51 ™ Valori medii

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul lll Trimestrul IV
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Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide este
cuprinsd intre 1 si 1016 ore. Variatia valorilor medii ale parametrului este prezentata in graficul
urmator:

Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate
deranjamente valide (exprimat in ore)

30 - m Valori medii

24.9 256
25 . 23. 11 23.3

20 -

10 -

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul 11l Trimestrul IV

Se observd o tendintda descrescdtoare datoratd imbunatatiri duratei de remediere a
deranjamentelor, cu exceptia trimestrului II.

3.2.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Termenul asumat de furnizori pentru remedierea deranjamentelor este prezentat in graficul
urmator:

Termen asumat (exprimat in ore)

72 72 B Termen asumat

50 - 48

40 +
30 A
20 A

10 -

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS
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Durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapid deranjamente remediate este

prezentata in graficul urmator:

80

70

60

50

40

30

20

10

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid remediate deranjamente (exprimat in ore)

B Termen asumat
B Trimestrul |

B Trimestrul Il

Trimestrul 11l

= Trimestrul IV

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS

Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente este prezentata

in graficul urmator:

90

80

70

60

50

40

30

20

10

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid remediate deranjamente (exprimat in ore)
o

— . =] H Termen
S 23
- 0 53 asumat
™~ — © M Trimestrul |
~ Ira)
< ) ~ O
0 — NG N
o ~ ~ ,
o M Trimestrul Il
Trimestrul 1l

o0
<
= Trimestrul IV

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS

Din cele doua grafice prezentate anterior se observa ca solutionarea celor mai rapide 80%

din deranjamente este mult mai rapidd decat termenul asumat prin contract. In schimb, termenul
de solutionare a celor mai rapide 95% din deranjamente depaseste termenul asumat in contract in
cazul tuturor furnizorilor.
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Procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este
prezentat in graficul urmator:

Procentajul deranjamentelor remediate

in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final B Trimestrul |
B Trimestrul 1l
M Trimestrul 11l
100% Trimestrul IV
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS

Asa cum a reiesit si din graficul anterior, procentul indeplinirii obligatiilor asumate in
contractele incheiate de furnizori cu utilizatorii finali referitoare la reclamatiile privind deranjamente
se incadreaza intre 93% si 97,24%.

3.2.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Termenul asumat de furnizori pentru remedierea deranjamentelor este prezentat in graficul
urmator:

Termen asumat (exprimat in ore)

B Termen asumat
50 . 48

24

30 24

10 -

Termenele de remediere a deranjamentelor pentru serviciul de acces la internet la punct
mobil sunt mai mici decat pentru serviciul de acces la internet la punct mobil, acesta datorandu-se
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faptului cd, in acest caz, toate echipamentele sunt sub controlul furnizorului si nu necesitd o
interventie la locatia clientului ca in cazul serviciului la punct fix.

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente este prezentatd
in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid remediate deranjamente (exprimat in ore)

60 B Termen asumat
50 & B Trimestrul |
B Trimestrul Il
40 Trimestrul 11l
30 <« < <« < @ Trimestrul IV
[a\] o o o

Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente este prezentata
in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid remediate deranjamente (exprimat in ore)

B Termen asumat

60 0
N B Trimestrul |
50 D
< H Trimestrul Il
40 Trimestrul Il
= Tri
30 Trimestrul IV
20
10
0
(_)
S Sl © & S
& O & N 3
N 9 & N2 o
Qg <<,Q~ <& & %%
& © &
‘$o & &
& RS

15/30



Se observad cd, in general, furnizorii remediaza deranjamentele in termenul asumat prin
contract cu exceptia unor cazuri datorate probabil unor situatii speciale.

Procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este
prezentat in graficul urmator:

Procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp
convenit cu utilizatorul final

100%
90% .
B Trimestrul |
80% .
B Trimestrul Il
70%
B Trimestrul 11l

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Trimestrul IV

100.00%
100.00%
100.00%
100.00%
100.00%
100.00%
100.00%

3.3 Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

Frecventa reclamatiilor utilizatorului final reprezintd numarul de reclamatii inregistrate 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 si 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.

3.3.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix

Valorile medii pentru frecventa reclamatiilor sunt prezentate in graficul urmator:

Numarul reclamatiilor la 1000 de utilizatori

250 -
Valoare medie
200 - 172 180
150 - \
126

136
100 -
50 -

O T T T 1
Trimestrul | Trimestrul 1l Trimestrul 11l Trimestrul IV
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Se observa in general o tendinta descrescatoare pentru frecventa reclamatiilor, cu exceptia
trimestrului II.

Numarul furnizorilor care nu au avut reclamatii este de 23 pe trimestrul 1, 20 pe trimestrul
2, 17 pe trimestrul 3 si 18 pe trimestrul 4. Acest fapt se datoreaza numarului redus de abonati.

3.3.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Valorile pentru frecventa reclamatiilor pentru primii cinci furnizori de internet la punct fix sunt
prezentate in graficul urmator:

Numarul reclamatiilor pentru internet fix la 1000 de utilizatori

600 - B Trimestrul |
o]
500 < H Trimestrul Il
400 B Trimestrul Il
Trimestrul IV
300
200
100
0

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA
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3.3.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Valorile pentru frecventa reclamatiilor pentru furnizorii de internet la punct mobil sunt
prezentate in graficul urmator:

Numarul reclamatiilor pentru internet mobil la 1000 de utilizatori

M Trimestrul |
=
120 o)} A B Trimestrul Il
<
100 ® o o ® Trimestrul 1l
(o)
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80
60
40
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1 538¢% %o Sl
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& Q N
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3.4 Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezintd numarul de reclamatii cauzate
de intreruperea sau degradarea serviciului, inregistrate per utilizator final, in perioada de raportare.

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 justificata de catre furnizor, si atribuita
retelei prin intermediul cdreia se furnizeaza serviciul de acces la internet, necesitand efectuarea de
reparatii.

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.

3.4.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix

Valorile medii pentru frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente sunt prezentate in
graficul urmator:

Numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente
- valori medii la 1000 de utilizatori -

350 1 == Reclamatii referitoare la
300 - deranjamente
250 - = Total reclamatii primite
172 180
200 -
150 - \136 126
169.6
100 - 1319 88.4
100.5
50 -
O T T T 1
Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul I Trimestrul IV

Se observa o tendintd descrescatoare a valorilor medii pentru frecventa reclamatiilor
referitoare la deranjamente. Comparand valorile medii se observa cd marea majoritate a reclamatiilor
primite de furnizori se refera la deranjamente, incadrandu-se intre 70,2% si 94.2% din totalul
reclamatiilor, celelalte tipuri de reclamatii, inclusiv cele referitoare la facturd, fiind in proportie mult
mai mica.

3.4.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Valorile pentru frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente pentru primii cinci furnizori
de internet la punct fix sunt prezentate in graficul urmator:
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Numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente
pentru internet fix la 1000 de utilizatori

400
B Trimestrul |

334

350
B Trimestrul |l
300 B Trimestrul Il

250 Trimestrul IV

214

200

150

100

50
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3.4.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Valorile pentru frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente pentru furnizorii de
internet la punct mobil sunt prezentate in graficul urmator:

Numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente
pentru internet mobil la 1000 de utilizatori

100 © B Trimestrul |
90 @ * B Trimestrul Il
80

70
60
50
40
30
20

10

73.7
66.1

B Trimestrul [l

Trimestrul IV

0.011
0.003
0.001
0.2
0.003
0.024

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente pentru furnizorii de internet la punct
mobil sunt mult mai mici decat in cazul serviciului furnizat la punct fix, situatie datorata atat
numarului mult mai mare de utilizatori cat si faptului ca reteaua de acces radio nu prezintd atatea
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vulnerabilitati precum cablurile aferente retelei de acces la un punct fix (o mare parte a incidentelor
ce afecteaza retelele fixe fiind cauzate de deteriorarea accidentala a cablurilor). RCS&RDS nu a
prezentat valorile acestui parametru de calitate defalcat pe serviciul de acces la internet la punct fix
si la punct mobil, rezultand astfel valori mai mari ale parametrilor de calitate decat in cazul celorlalti
furnizori.

3.5 Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

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 facturdrii reprezinta expresia dezacordului abonatului
in ceea ce priveste obligatia de platd raportata la serviciile de acces la internet efectiv furnizate,
comunicatd verbal, in scris sau in orice altd forma acceptata de furnizor.

3.5.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix

Valorile medii pentru frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii sunt prezentate
in graficul urmator:

Numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii
- valori medii la 1000 de facturi

Valoare medie

20 A

15 -
12.7

10 A

6.7

4.55

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul 11l Trimestrul IV

Numarul furnizorilor care nu au avut reclamatii privind corectitudinea facturarii este de 23 pe
trimestrul 1, 21 pe trimestrul 2, 21 pe trimestrul 3 si 21 pe trimestrul 4. Acest fapt se datoreaza
numarului redus de abonati.

3.5.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Valorile pentru frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii pentru primii cinci
furnizori de internet la punct fix sunt prezentate in graficul urmator:
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Numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii
pentru internet fix la 1000 de facturi
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3.5.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Valorile pentru frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii pentru furnizorii de
internet la punct mobil sunt prezentate in graficul urmator:

Numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii
pentru internet mobil la 1000 de facturi
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3.6 Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali

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

Nivelul de calitate asumat de furnizor aferent indicatorului termenul de solutionare a
reclamatiilor primite de la utilizatorii finali trebuie trecut in contractele incheiate intre furnizori si
utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului.

Pentru fiecare din termenele solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, asumate
de furnizor in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a
serviciului, furnizorii contorizeaza si publica in mod defalcat, valorile urmatorilor parametri:

a) durata in care se incadreaza 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.

Parametrul durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii exclude
20% din cei mai mari timpi de solutionare. Parametrul durata in care se incadreaza 95% din cele
mai rapid solutionate reclamatii exclude 5% din cei mai mari timpi de solutionare. Astfel, sunt excluse
din statistica duratele foarte mari care au fost datorate unor situatii speciale. Aceste durate sunt insa
incluse in parametrul procentajul reclamatiilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul
final, parametru ce reprezinta o masura a respectarii angajamentului furnizorului.

3.6.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix

Termenul asumat de furnizori pentru solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali
variaza de la 2 ore pana la 960 ore (40 de zile). Cele mai uzuale termene existente in contractele
intre furnizori si utilizatorii finali sunt 24 de ore, 72 de ore si 720 de ore. Valorile medii ale termenului
asumat de furnizori sunt prezentate in graficul urmator:

Termenul asumat (exprimat in ore)

Valoare medie

200 -
150 - 142 146.8 15168 150.03
100 -
50 -
0 T T T )
Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul 1l Trimestrul IV

Se observa o tendinta crescatoare a termenului asumat datorat numarului de furnizori care
au publicat date.
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Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii este cuprinsa intre
1 si 694 de ore. Variatia valorilor medii ale parametrului este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate reclamatii (exprimat in ore)

24 M Valori medii
22 - 21.02

20 - 19.07 19.28

18 -
16 -
14 -
12 4
10 -

o N & O
1

Trimestrul | Trimestrul [l Trimestrul I Trimestrul IV

Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii este cuprinsa
intre 1 si 828 de ore. Variatia valorilor medii ale parametrului este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate reclamatii (exprimat in ore)

45 - 41.7 42.9 mValori medii

40 -
35 A
30 A
25 A
20 -
15 -
10 -

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul 1l Trimestrul IV

Se observa ca solutionarea reclamatiilor se face intr-un termen mai scurt decat termenul
asumat.

3.6.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Patru din furnizori de servicii de acces la internet la punct fix au preferat ca in contractul cu
utilizatorii sa prevada doua termene: unul pentru solutionarea reclamatiilor referitoare la
deranjamente si altul pentru alte tipuri de reclamatii si factura. Aceastad abordare a fost determinata
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datorita modului diferit de tratare a celor doud tipuri de reclamatii: deranjamentele trebuie
solutionate intr-un interval de timp foarte scurt pentru a permite reluarea serviciului, pe cand
reclamatiile privind facturarea sunt solutionate intr-un interval mai lung si implica verificari a modului
de taxare a serviciilor oferite utilizatorului reclamant si se solutioneaza, de regula, la data emiterii
urmadtoarei facturi. Singurul furnizor dintre cei mentionati care are un singur termen pentru
solutionarea tuturor reclamatiilor este Digital Cable System. Avand in vedere aceasta situatie,
ANCOM va prezenta valorile parametrilor de calitate pentru indicatorul termenul de solutionare a
reclamatiilor primite de la utilizatorii finali pentru cele 2 cazuri identificate: reclamatii privind
deranjamentele (nefunctionare serviciu) si alte reclamatii (in special reclamatii privind facturarea).

Termenele asumate de furnizori pentru solutionarea reclamatiilor sunt prezentate in graficele
urmadtoare:

Termen asumat pentru reclamatii privind deranjamentele

(exprimat in ore) B Termen asumat

80 1 72 72 72

70 A

60 -

50 - 48 48

40 -

30 -

20 -

10 A

O T T T T 1
DIGITAL CABLE SYSTEMS NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA
COMMUNICATIONS
Termen asumat pentru alte tipuri de reclamatii si factura
(exprimat in ore) B Termen asumat
800 -
720 720 720 720
700 -
600 -
500 -
400 -
300 -
200 -
100 - 72
o | | . .
DIGITAL CABLE SYSTEMS NEXTGEN RCS & RDS ROMTELECOM UPC ROMANIA

COMMUNICATIONS
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Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii este prezentata
in graficele urmatoare:
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Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate reclamatii privind deranjamentele
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Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate alte tipuri de reclamatii si factura
(exprimat in ore)

B Termen asumat

Q 8 Q Q W Trimestrul |
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Se observa ca solutionarea reclamatiilor se face intr-un termen mai scurt decat termenul
asumat de furnizori.
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Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii este prezentata
in graficele urmatoare:

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate reclamatii privind deranjamentele

o (exprimat in ore)
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— < o N M Termen asumat
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Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate alte tipuri de reclamatii si factura
(exprimat in ore)
B Termen asumat
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Se observa ca solutionarea reclamatiilor depdseste in unele cazuri termenul asumat, situatie
ce se reflectd si in graficele urmatoare referitor la procentajul reclamatiilor solutionate in intervalul
de timp convenit cu utilizatorul final, fiind cuprins intre 33 ore si 74,82 pentru deranjamente, iar
pentru alte tipuri de reclamatii si factura fiind cuprins intre 63 de ore si 1248 ore.
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Procentajul reclamatiilor privind deranjamentele solutionate
in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final
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Procentajul altor tipuri de reclamatii si factura solutionate
in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final
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3.6.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Termenul asumat de furnizori pentru solutionarea reclamatiilor este prezentat in graficul
urmator:

Termen asumat (exprimat in ore)
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Este de remarcat ca RCS&RDS este singurul furnizor care a preferat ca in contractul cu
utilizatorii sa prevada doua termene: unul pentru solutionarea reclamatiilor referitoare la
deranjamente si altul pentru alte reclamatii (in special reclamatii referitoare la factura).

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii este prezentata
in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate
reclamatii (exprimat in ore)
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Durata in care se incadreazd 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii este prezentata
in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate reclamatii (exprimat in ore)
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Se observa cd, in majoritatea cazurilor, solutionarea reclamatiilor se face intr-un termen mai
scurt decat termenul asumat de furnizori.

Procentajul reclamatiilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este
prezentat in graficul urmator:

Procentajul reclamatiilor solutionate
in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final
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Se observa ca procentajul reclamatiilor solutionate in timpul asumat de furnizor variaza intre 89% si
100%.
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4. Concluzii

In urma centralizérii si analizérii valorilor parametrilor de calitate administrativi publicati de
furnizorii de servicii de acces la internet se pot desprinde urmatoarele concluzii:

Existd in continuare un numar mare de furnizori, in scadere cu 37% fata de anul anterior,
fara o pagina proprie de internet.

Termenele de instalare a serviciului sunt in general respectate de furnizori; totodata,
durata medie de instalare a serviciului este in cele mai multe cazuri mult mai mica decat
valorile asumate de furnizori prin contractele incheiate cu utilizatorii finali (in general cu
79% pentru 80% din cazuri, respectiv cu 60% pentru 95% din cazuri pentru serviciile
furnizate la punct fix, respectiv cu 72% pentru 80% din cazuri, respectiv cu 83% pentru
95% din cazuri pentru serviciile furnizate la punct mobil); se constatd o imbunatatire1 cu
2,5% a performantelor fata de 2012 pentru serviciile furnizate la punct fix; pentru serviciile
furnizate la puncte mobile performantele sunt identice. (calculele comparative au fost
facute pentru durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cererr)

Termenele de instalare a serviciului sunt mult diferite intre serviciul de acces la internet la
punct fix si serviciul de acces la internet la puncte mobile, in primul caz aceasta depinzand
atat de instalarea echipamentelor si cablurilor de conectare la reteaua furnizorului cat si
de acordarea accesului logic al utilizatorului la retea, in timp ce in cel de-al doilea caz
demersurile pentru instalare constau doar in efectuarea unor operatiuni administrative si
activarea in sistem a SIM-ului sau a modemului radio.

Durata medie de remediere a deranjamentelor este in cele mai multe cazuri mult mai mica
decat valorile asumate de furnizori prin contractele incheiate cu utilizatorii finali (in general
cu 76% pentru 80% din cazuri, respectiv cu 46% pentru 95% din cazuri pentru serviciile
furnizate la punct fix, respectiv cu 82% pentru 80% din cazuri, respectiv cu 50% pentru
95% din cazuri pentru serviciile furnizate la punct mobil); se constata o imbunatatire1 cu
5.3% a performantelor fata de 2012 pentru serviciile furnizate la punct fix, respectiv cu
35% pentru pentru serviciile furnizate la punct mobil; cu toate acestea, termenele de
remediere a deranjamentelor depasesc in destule situatii valoarea asumata de furnizori in
contractele incheiate cu utilizatorii finali. (calculele comparative au fost facute pentru
durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente)

Majoritatea reclamatiilor primite de furnizori se refera la deranjamente si o proportie mai
mica la alte tipuri de reclamatii, inclusiv facturare.

Furnizorii respectd in mare mdsura termenele asumate in contracte in ceea ce priveste
solutionarea reclamatiilor utilizatorilor finali. Durata medie de solutionare a reclamatiilor
deranjamentelor este in cele mai multe cazuri mult mai micad decét valorile asumate de
furnizori prin contractele incheiate cu utilizatorii finali (in general cu 87% pentru 80% din
cazuri, respectiv cu 72% pentru 95% din cazuri pentru serviciile furnizate la punct fix,
respectiv cu 80% pentru 80% din cazuri, respectiv cu 50% pentru 95% din cazuri pentru
serviciile furnizate la punct mobil); se constata o imbunatatirel cu 7,1% a performantelor
fata de 2012 pentru serviciile furnizate la punct fix, respectiv cu 27,4% pentru pentru
serviciile furnizate la punct mobil. (calculele comparative au fost facute pentru durata in
care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatir)

Aceste concluzii caracterizeaza intreaga piatd de servicii de acces la internet si nu
performanta fiecarui furnizor. In cazul in care un utilizator doreste sa afle detalii privind calitatea
serviciilor oferite de un anumit furnizor poate consulta direct pagina de internet a acelui furnizor
unde va regasi informatii aferente ultimelor 4 trimestre.

La momentul de fata piata furnizarii serviciilor de acces la internet este puternic concurentiala
pe componenta pret. Prin publicarea unor date si informatii privind calitatea acestor servicii ANCOM
urmareste stimularea unei competitii reale si la nivelul calitatii serviciilor, inclusiv prin aparitia unor
oferte orientate si catre aceasta componenta importanta a serviciului prestat.

! Comparatia dintre valorile aferente anilor 2012 si 2013 este afectatd de modificarea bazei de calcul (numarul de
furnizori care au publicat valori ale parametrilor mentionati)
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Autoritatea Nationald pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii (ANCOM) este institutia
care protejeaza interesele utilizatorilor de comunicatii din Romania, prin promovarea concurentei pe
pliata de comunicatii, administrarea resurselor limitate, incurajarea investitiilor eficiente in
infrastructurd si a inovatiei. Pentru mai multe detalii despre activitatea ANCOM vizitati
www.ancom.orqg.ro, www.portabilitate.ro si www.veritel.ro. Pentru a testa si monitoriza calitatea
serviciului de internet, accesati www.netograf.ro



http://www.ancom.org.ro/
http://www.ancom.org.ro/
http://www.portabilitate.ro/
http://www.veritel.ro/
http://www.netograf.ro/
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