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1. cadrul legal

La nivel european, prin Regulamentul (UE) nr. 2015/2120 al Parlamentului European
si al Consiliului din 25 noiembrie 2015 de stabilire @ unor masuri privind accesul la internetul
deschis si tarifele cu amanuntul pentru comunicatiile in interiorul UE reglementate si de
modificare a Directivei 2002/22/CE si a Regulamentului (UE) nr. 531/2012 (denumit in
continuare Regulamentul (UE) nr. 2015/2120), au fost stabilite norme privind garantarea
tratamentului egal si nediscriminatoriu al traficului in furnizarea de servicii de acces la internet
si a drepturilor conexe ale utilizatorilor finali, precum si, printre altele, masuri de garantare a
transparentei ofertelor. Astfel, pentru asigurarea unei informari corespunzatoare a utilizatorilor
cu privire la vitezele de transfer al datelor si alti parametri de calitate a serviciului de acces la
internet prin intermediul contractelor, dispozitiile art. 4 alin. (1) para. (1) lit. d) si e) din
Regulamentul (UE) nr. 2015/2120 prevad ca:

JArt. 4 — (1) Furnizorii de servicii de acces la internet se asigura ca orice contract care
include servicii de acces la internet precizeaza cel putin urmatoarele: [...]

(d) o explicatie clara si inteligibild cu privire la viteza minimd, disponibild in mod normal,
maxima si promovata de descarcare si de incarcare pe care o au servidiile de acces la internet
in cazul unor retele fixe sau viteza estimatd maxima si promovatd de descarcare si incarcare
pe care o au serviciile de acces la internet in cazul retelelor mobile,

(e) o explicatie clara si inteligibila a cailor de atac aflate la dispozitia consumatorilor in
conformitate cu legislatia nationala in cazul oricaror diferente permanente sau care se repetd
la intervale regulate, intre performanta reald a serviciului de acces la internet in ceea ce
priveste viteza sau alti parametrii de calitate a serviciului si performanta indicatd in
conformitate cu literele (a) — (d).”

Regulamentul (UE) nr. 2015/2120 prevede totodata obligatia furnizorilor de a publica
informatiile de mai sus. De asemenea, alin. (4) al aceluiasi articol prevede ca:

JArt. 4 -(4) Orice diferenta importanta, permanenta sau care se repeta la intervale
regulate, intre performanta reala a serviciului de acces la internet in ceea ce priveste viteza
sau alti parametri de calitate a serviciului si performanta indicata de furnizorul de servicii de
acces la internet in conformitate cu alineatul (1)[...], atunci cand elementele faptice relevante
sunt stabilite de un mecanism de monitorizare certificat de autoritatea nationald de
reglementare, este consideratd ca fiind o neconformitate de performantd in scopul utilizarii
callor de atac de care dispun consumatorii in conformitate cu legisiatia nationald’.

Potrivit art. 5 alin. (1) din Regulamentul (UE) nr. 2015/2120,

JArt. 5- (1) Autoritatile nationale de reglementare monitorizeaza indeaproape si asigurd
respectarea articolelor 3 si 4 si promoveaza disponibilitatea neintrerupta a serviciilor de acces
la internet nediscriminatorii la niveluri de calitate care reflectd evolutia tehnologica. In aceste
scopuri, autoritatile nationale de reglementare pot impune cerinte referitoare la caracteristicile
tehnice, cerinte minime de calitate a serviciflor si alte masuri adecvate si necesare unuia sau
mai multor furnizori de comunicatii electronice destinate publicului, inclusiv furnizorilor de
servicii de acces la internet”.

Ca urmare a adoptarii Regulamentului (UE) nr. 2015/2120, Organismul autoritatilor
europene de reglementare in domeniul comunicatiilor electronice (OAREC/BEREC) a elaborat
si a publicat un ghid! adresat autoritatilor nationale de reglementare pentru punerea in

! Disponibil pe pagina de internet a BEREC, la adresa
https://berec.europa.eu/eng/document_register/subject matter/berec/regulatory best practices/quid
elines/6160-berec-quidelines-on-the-implementation-by-national-regulators-of-european-net-

neutrality-rules;
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aplicare a noilor reguli privind neutralitatea internetului. Ghidul contine recomandari
referitoare la modalitatea de interpretare a prevederilor legale si de aplicare a acestora de
catre autoritdtile nationale de reglementare in procesul de monitorizare si de asigurare a
respectdrii de cdtre furnizori a prevederilor Regulamentului (UE) nr. 2015/2120, astfel incat
acestea sa fie aplicate in mod consecvent.

In conformitate cu prevederile regulamentului mentionat si astfel cum a fost explicat
si In cuprinsul Ghidului BEREC, furnizorii de servicii de acces la internet trebuie sa includa in
contractele incheiate cu utilizatorii finali informatii cu privire la calitatea serviciilor de acces la
internet furnizate, raportate la conditiile reale de utilizare a acestora.

Astfel, potrivit Regulamentului si Ghidului mentionat anterior, furnizorii de servicii de
acces la internet au obligatia de a include in contractele incheiate cu utilizatorii finali explicatii
clare si inteligibile referitoare la tipurile de viteze mentionate de Regulament, care cuprind
inclusiv informatii referitoare la procedura pe care consumatorii 0 pot urma pentru a masura
performanta reala a serviciului de acces la internet astfel incat acestia sa poata constata, daca
este cazul, diferentele intre performanta reald a serviciului de acces la internet si cea prevazuta
in contract si sa solicite despagubiri. De asemenea, contractele incheiate cu utilizatorii finali
trebuie sa contina si explicatii privind remediile de care consumatorii pot beneficia in cazul
constatarii unor diferente importante, permanente sau care se repeta la intervale regulate,
intre performanta reald a serviciului si cea indicatd in contract.

Cunoasterea valorilor asumate de furnizori pentru parametrii de calitate este esentiala
pentru a permite utilizatorilor finali s3 aiba asteptari realiste in ceea ce priveste experienta lor
de accesare a serviciului. Astfel, prevederile Regulamentului (UE) nr. 2015/2120 scot in
evidenta importanta acordatd transparentei informatiilor referitoare la calitatea serviciului de
acces la internet, o componenta foarte importanta in mentinerea competitiei la nivelul pietei
si asigurarea neutralitatii retelelor.

Cadrul national de reglementare referitor la neutralitatea si la calitatea serviciului de
acces la internet este reprezentat atat de Regulamentul (UE) nr. 2015/2120, cat si de legislatia
secundara elaborata de ANCOM.

Astfel, prevederile Regulamentului (UE) nr. 2015/2120 sunt completate prin dispozitiile
Deciziei presedintelui ANCOM nr. 1112/2017 privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru
furnizarea serviciului de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti, cu modificdrile si
completdrile ulterioare (Decizia nr. 1112/2017), precum si ale Deciziei presedintelui ANCOM
nr. 158/2015 privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali, cu modificdrile si completarile
ulterioare (Decizia nr. 158/2015).

Decizia nr. 1112/2017 a stabilit o serie de cerinte referitoare la calitatea serviciului de
acces la internet, constand atat in definirea anumitor indicatori de calitate ai serviciului (tehnici
si administrativi), cat si in stabilirea modalitatilor prin care acesti indicatori, precum si alte
informatii referitoare la calitatea serviciului de acces la internet vor fi aduse la cunostinta
publicului.

1.1 Definirea indicatorilor de calitate tehnici

Prin Decizia nr. 1112/2017, ANCOM a actualizat setul minim de indicatori de calitate
(tehnici si administrativi) pentru furnizarea serviciului de acces la internet, prin stabilirea unor
definitii unitare pentru acesti indicatori si impunerea unor obligatii suplimentare de
transparenta in sarcina furnizorilor de servicii de acces la internet. Astfel, in ceea ce priveste
indicatorii de calitate tehnici ai serviciului de acces la internet, Decizia nr. 1112/2017 cuprinde
urmatoarele definitii privind vitezele de transfer al datelor:
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Viteza de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor, masurata in
megabiti/secunda (Mbps), realizata separat pentru transmiterea fisierelor de test specificate
pentru sensul de descdrcare (downstream), respectiv incarcare (upstream), intre
echipamentul terminal al utilizatorului final si un server de test. Viteza de transfer a datelor
este determinata pe baza informatiei utile a protocolului nivelului transport.

Pentru servicii de acces la internet prin retele fixe, sunt definiti urmatorii parametri:

a) Viteza minima de transfer al datelor reprezintd cea mai mica ratd de transmitere
a datelor pe care un utilizator final o poate experimenta in accesarea serviciului, potrivit
prevederilor contractului sau ale conditiilor generale, dupa caz. In principiu, viteza reala,
experimentatad de utilizatorul final, nu trebuie sa fie mai mica decét viteza minima de transfer
a datelor, cu exceptia cazurilor de intrerupere a serviciului.

b) Viteza de transfer al datelor disponibila in mod normal reprezintd rata de
transmitere a datelor, pe care un utilizator final o poate experimenta in cea mai mare parte a
timpului de accesare a serviciului, pe o perioada de timp definita.

c) Viteza maxima de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor, pe
care un utilizator final o poate experimenta cel putin o data intr-un interval de timp definit.

d) Viteza promovata de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor
pe care furnizorul o utilizeaza in informarile cu scop comercial, in promovarea ofertelor
comerciale. Viteza promovata de transfer a datelor nu trebuie sa depdseasca viteza maxima
de transfer a datelor.

Pentru servicii de acces la internet prin retele mobile, sunt definiti urmatorii
parametri:

a) Viteza maxima estimata de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a
datelor pe care un utilizator final o poate experimenta in conditii reale. Aceastd viteza va fi
specificata separat, pe tip de tehnologii de retea.

b) Viteza promovata de transfer al datelor reprezintd rata de transmitere a datelor
pe care furnizorul o utilizeaza in informarile cu scop comercial, in promovarea ofertelor
comerciale. Viteza promovata de transfer al datelor nu trebuie sa depaseasca viteza maxima
estimata de transfer al datelor.

1.2 Informatiile pe care furnizorii de servicii de acces la internet au
obligatia de a le include in contracte potrivit Deciziei nr.
1112/2017

Pentru a asigura transparenta informatiilor privind calitatea serviciului furnizat,
conform Deciziei nr. 1112/2017, furnizorii de servicii de acces la internet au obligatia de a
preciza in contracte? urmatorii indicatori tehnici de calitate:

- In cazul serviciului de acces la internet furnizat prin retele fixe:
viteza minima de transfer al datelor;
viteza de transfer disponibila in mod normal;
viteza maxima de transfer al datelor;
viteza promovata de transfer al datelor (cea pe care furnizorul o utilizeaza in informarile
cu scop comercial).

2 Precizam cd, in sensul acestui Ghid, prin ,contract” ANCOM intelege atat contractele de tipul
abonamentelor incheiate cu utilizatorii finali, dar si conditiile generale privind furnizarea serviciilor de
comunicatii electronice prin intermediul cartelelor preplatite;
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- In cazul serviciului de acces la internet furnizat prin retele mobile:
e viteza estimata maxima de transfer al datelor;
e viteza promovata de transfer al datelor.

De asemenea, potrivit dispozitiilor art. 8 din Decizia nr. 1112/2017, pentru a asigura
posibilitatea de evaluare a calitatii serviciului oferit, informatiile pe care furnizorii de servicii
de acces la internet trebuie sa le includa in contracte despre viteze vor fi insotite de
urmatoarele explicatii:

o descrierea conditiilor in care se pot obtine vitezele indicate, in cazul serviciilor de acces
la internet prin retele fixe;
e descrierea metodologiei de determinare a vitezei maxime estimate de transfer al
datelor si a factorilor care influenteaza obtinerea vitezei maxime estimate de transfer
al datelor, in cazul serviciilor de acces la internet prin retele mobile.

De asemenea, furnizorii trebuie sa includa in contracte si procedura pe care consumatorii
0 pot urma pentru a masura performanta reald a serviciului de acces la internet si pentru a
constata diferentele mentionate anterior si de a solicita despagubiri.

1.3 Platforma informatica Netograf

In conformitate cu dispoxzitiile art. 6 alin. (1) din Decizia nr. 1112/2017, ANCOM pune
la dispozitia publicului platforma informatica Netograf, care cuprinde o serie de aplicatii (o
aplicatie web, aplicatii destinate terminalelor fixe pentru Windows si MAC OS si aplicatii
destinate terminalelor mobile pentru Android si iOS) menite sa ofere utilizatorilor posibilitatea
de a masura si evalua parametrii de calitate tehnici pentru serviciul de acces la internet. Prin
intermediul platformei Netograf se realizeaza testarea calitatii serviciului de acces la internet
prin masurarea conexiunii existente intre echipamentul terminal al utilizatorului final si un
server de test aflat intr-un nod de tip internet interexchange, aflat in Bucuresti, determinandu-
se astfel valorile parametrilor de calitate mdsurati.

Decizia nr. 1112/2017 a introdus anumite cerinte legate de platforma informatica
Netograf, in cadrul articolelor 6 si 7, printre care:

- Art. 6 alin. (2) "Furnizorii care, conform prevederilor Deciziei presedintelui Autoritatii
Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii nr. 333/2013 privind
raportarea unor date statistice de catre furnizorii de retele publice de comunicatii
electronice sau de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, au raportat
un numar de cel putin 5.000 de conexiuni pentru serviciile de acces la internet vor
transmite ANCOM informatii privind parametrii tehnici asociati fiecarei oferte
comerciale destinate publicului pentru furnizarea serviciului de acces la internet, cu
exceptia ofertelor individuale propuse in cadrul negocierilor directe, precum si plajele
de adrese IP utilizate in furnizarea serviciulu, prin completarea campurilor
corespunzatoare in cadrul aplicatiei prevazute la alin. (1), in termen de 30 de Zile de
la data primirii unor solicitari scrise din partea ANCOM in acest sens.”

- Art. 7 alin. (4) “Furnizorii au obligatia de a nu taxa, deduce din traficul aferent planului
tarifar, limita sau bloca traficul de date consumat de utilizatorii finali dinspre si inspre
aplicatia interactiva prevazuta la art. 6 alin. (1).”

- Art. 7 alin. (5) “Furnizorii au obligatia de a afisa pe pagina principala a propriului site,
la loc usor vizibil, un link direct, cu o denumire adecvata, catre aplicatia prevazuta la
art. 6 alin. (1).”

Netograf reprezintd instrumentul certificat, in sensul dat de prevederile art. 4 alin. (4)
din Regulamentul (UE) nr. 2015/2120, prin intermediul caruia utilizatorii au posibilitatea sa
efectueze masuratori pentru a constata performanta reald a serviciului de acces la internet in
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ceea ce priveste viteza sau alti parametri de calitate a serviciului, astfel incat, atunci cand
existd diferente importante, permanente sau care se repeta la intervale regulate intre aceastd
performantd si cea indicatd de furnizorul de servicii de acces la internet in contracte,
utilizatorul sa beneficieze de remedii potrivit prevederilor legale si contractuale.

2. Ghid privind implementarea cerintelor referitoare Ila
includerea in contracte a informatiilor privind vitezele de
acces la internet prin retele fixe si mobile

Pentru o buna informare a utilizatorilor asupra calitatii serviciului de acces la internet
si drepturilor de care beneficiaza in temeiul legislatiei nationale, apreciem ca este necesar ca
furnizorii sa puna la dispozitia acestora informatii adecvate care sa contind o descriere clara a
procedurii de masurare a calitatii serviciului de acces la internet, cuprinzand instructiuni simple
privind masurarea propriu-zisa a vitezelor de transfer al datelor si conditiile in care trebuie
realizate masuratorile, conditii simple, care reflecta circumstantele reale de utilizare a
serviciului de acces la internet, precum si instrumentul folosit in acest scop. Observand ca
furnizorii au o interpretare diferitd asupra acelorasi cerinte de reglementare si luand in
considerare si plangerile primite de Autoritate referitoare la viteza serviciului de acces la
internet, consideram utila formularea unor recomandari si exemple de bune practici privind
implementarea de catre furnizorii serviciului de acces la internet a cerintelor legale referitoare
la vitezele de acces la internet, care pot fi introduse in contractele incheiate cu utilizatorii finali.

Prin urmare, avand in vedere atat dispozitile art. 4 alin. (1) lit. d) si e) din
Regulamentul (UE) nr. 2015/2120, cat si cele ale art. 8 din Decizia nr. 1112/2017 referitoare
la includerea in contracte a anumitor informatii referitoare la calitatea serviciului de acces la
internet, detaliem in continuare recomandari in scopul implementarii cat mai corecte a acestor
prevederi legale de cétre furnizorii de servicii de acces la internet prin retele fixe si mobile.

2.1 Ghid privind implementarea cerintelor referitoare la includerea
in contracte a informatiilor privind vitezele de acces la internet
prin retele fixe

I.  Definitii viteze

Viteza Viteza promovata de transfer al datelor reprezinta rata de

promovata transmitere a datelor pe care furnizorul o utilizeaza in informarile cu
scop comercial, respectiv in promovarea ofertelor comerciale. Viteza
promovata de transfer al datelor nu trebuie sa depaseasca viteza
maxima de transfer al datelor.

Viteza Viteza maxima de transfer al datelor reprezintd rata de transmitere a datelor

maxima pe care un utilizator final o poate experimenta cel putin o data intr-un interval
de timp definit.

Viteza Viteza de transfer al datelor disponibild in mod normal reprezinta rata de

disponibila transmitere a datelor pe care un utilizator final o poate experimenta in cea mai

in mod mare parte a timpului de accesare a serviciului, pe o perioada de timp definita.

normal
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Viteza Viteza minimd de transfer al datelor reprezintd cea mai mica rata de

minima transmitere a datelor pe care un utilizator final o poate experimenta in
accesarea serviciului, potrivit prevederilor contractului sau ale conditiilor
generale, dupa caz. In principiu, viteza reald, experimentata de utilizatorul
final, nu trebuie sa fie mai mica decat viteza minima de transfer al datelor, cu
exceptia cazurilor de intrerupere a serviciului.

IT, Valorile vitezelor

Viteza maxima Viteza Viteza minima Viteza
disponibila in promovata*
mod normal

Download Upload Download Upload Downloa Upload Download Upload

d
Oferta ... Mbps ...Mbps .. Mbps ..Mbps ..Mbps ..Mbps ..Mbps
1 Mbps
Oferta ... Mbps ...Mbps .. Mbps ..Mbps ..Mbps ..Mbps ..Mbps
2 Mbps
Oferta ... Mbps .. Mbps .. Mbps ..Mbps ..Mbps ..Mbps ...Mbps
3 Mbps

*Daca viteza promovata este egala cu viteza maxima, se poate face doar aceasta
mentiune fard a se relua valorile pentru fiecare viteza de download/upload pe fiecare oferta.

Toate vitezele se exprima in Mbps.

III. Conditiile in care utilizatorul poate obtine vitezele de acces la internet prin
retele fixe

Conditiile minime care trebuie indeplinite de catre utilizator pentru a obtine Viteza
minima de transfer al datelor, Viteza de transfer al datelor disponibild in mod normal si Viteza
maxima de transfer al datelor sunt urmatoarele:

e cerinte hardware/software ale terminalului de pe care utilizatorul efectueaza
madsuratorile:
[Se vor specifica cerintele minime hardware/software ale terminalului necesare pentru a putea
obtine fiecare viteza (minima, maxima si disponibild in mod normal) pentru fiecare oferta.
Cerintele minime vor viza caracteristici precum frecventa procesorului, memoria RAM, unitatea
de stocare, interfata de retea si sistemul de operare. Se va avea in vedere cad aplicatiile
Netograf nu folosesc unitatea de stocare la efectuarea unui test, ci doar memoria RAM. ]
e terminalul sa nu prezinte probleme software (virusi, malware, atacuri informatice asupra
echipamentelor clientului etc.);
e terminalul sa aiba toate driverele actualizate la ultima versiune disponibild in momentul
masuratorilor;
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e browser-ele folosite pentru masuratori (Chrome, IE, Firefox, Safari etc.) trebuie
actualizate la ultima versiune disponibild in momentul masuratorilor (doar in cazul
realizarii masuratorilor prin varianta web),

e nivelul de utilizare al procesorului in timpul masuratorilor trebuie sa fie de maximum
60%;

e utilizarea unui cablu de date de tip Ethernet UTP minimum Cat5, conform standardului
IEEE 802.3ab sau conform unor variante mai noi ale acestui standard;
pe aceeasi legatura fizica sa fie accesat doar serviciul de acces la internet;

e oprirea serviciului Wi-Fi si conectarea terminalului direct la echipamentul furnizorului
(NTP);

e deconectarea oricaror altor echipamente conectate la retea care pot genera trafic;
oprirea oricaror altor programe sau aplicatii care pot genera trafic de date (filesharing,
streaming, browsing de orice fel, messaging etc.).

Aplicatia Netograf dedicata terminalelor fixe detecteaza si afiseaza o serie de factori ce
ar fi putut afecta o masuratoare, in urmatoarele conditii:
- traficul de fundal a depasit un procent de 2% din viteza de download sau upload
masurata;
- media incarcdrii procesorului in timpul testului a depasit valoarea de 60%;
- exista mai putin de 500 Mbytes memorie RAM libera.

IV. Procedura de masurare a vitezelor pentru serviciul de acces la internet fix

Pasii pe care trebuie sa ii urmeze un utilizator care doreste masurarea vitezelor pentru
serviciul de acces la internet fix:

1. Sa acceseze pagina Netograf (www.netograf.ro) si sa realizeze masuratorile direct pe
pagina web sau sa descarce aplicatia Netograf in varianta Windows sau Mac OS;

2. Sa creeze/detina cont pe Netograf;

3. Sa fie conectat/autentificat pe contul Netograf in momentul realizarii masuratorilor;

4. Sa respecte toate conditiile descrise la pct. III cand efectueaza masuratorile;

5. Pentru a constata diferente importante, permanente sau care se repetd la intervale
regulate intre performanta reala a serviciului de acces la internet in ceea ce priveste viteza si
cea prevdzutd in contract, sa efectueze mdsuratori conform cerintelor de mai jos.

In vederea constatérii unor diferente importante, utilizatorul va efectua minimum 6
madsuratori in decursul a 24 de ore, dintre care cel putin 0 masuratoare sa fie efectuata in
intervalul orar 23:00-07:00. Mdsuratorile trebuie sa fie efectuate la intervale de minimum o
ora distantd intre ele. Se considera o diferenta importanta daca se indeplineste cel putin
una dintre conditiile urmatoare:

> utilizatorul nu atinge valoarea minima a vitezei de transfer al datelor in cel putin
doud masuratori;

> cel putin jumatate dintre masuratorile efectuate de utilizator inregistreaza valori ale
vitezelor care nu depdsesc 50% din viteza disponibila in mod normal indicata in
contract.

In vederea constatarii unor diferente permanente sau care se repets la intervale
regulate intre vitezele contractuale indicate la pct. 1 (viteza disponibild in mod normal,
respectiv viteza maxima de transfer al datelor) si performanta reala a serviciului de acces la
internet, utilizatorul va realiza masuratori cel putin 5 zile (dintre care, cel putin o zi de
weekend) in decursul a maximum 30 zile consecutive, efectudnd minimum 6 masuratori pe
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zi, dintre care cel putin o masurdtoare din fiecare zi in intervalul orar 23:00-07:00. Masuratorile
trebuie sa fie efectuate la intervale de minimum o ora distanta intre ele. Se considerd o
diferenta permanenta sau care se repeta la intervale regulate daca se indeplineste cel
putin una dintre conditiile urmdtoare:

> utilizatorul nu atinge valoarea minima a vitezei de transfer al datelor in cel putin
doud masuratori;

> cel putin jumatate dintre madsurdtori nu ating viteza de transfer al datelor
disponibila in mod normal;

> nicio masuratoare nu atinge viteza maxima de transfer al datelor.

V. Remedii

In cazul constatarii unor diferente importante, permanente sau care se repeta la
intervale regulate, consumatorul are dreptul la remedii.

Printre cerintele pe care trebuie sa le indeplineasca un consumator pentru a
inregistra o sesizare valida si pentru a putea solicita remedii in cazul in care constatd
diferente importante, permanente sau care se repeta la intervale regulate sunt:

o Efectuarea tuturor masuratorilor respectand procedura descrisa la pct. IV si a conditiilor
de la pct. I1I;

o Inregistrarea sesizarii in termen de maximum 30 de zile de la data ultimei madsuratori in
format electronic la adresa de email /specificarea adresei de email] sau in format fizic
la adresa...../specificarea adresei];

e Transmiterea urmatoarelor documente anexate sesizarii:

v' export-ul masurdtorilor efectuate in intervalul reclamat, descdrcat din contul de
utilizator Netograf in format csv sau pdf;
v' captura de ecran care sa arate viteza de sincronizare a placii de retea;
v' captura de ecran care sa arate frecventa procesorului si nivelul de incarcare din timpul
masuratorilor (doar in cazul realizarii masuratorilor prin varianta web);
v’ captura de ecran care sa arate memoria RAM instalata pe PC (doar in cazul realizarii
madsuratorilor prin varianta web),
¢ Includerea in sesizare a urmatoarelor informatii minime:
v’ datele de identificare ale reclamantului;
v’ vitezele de transfer reclamate;
v solicitarea expresa privind acordarea remediilor.
[Furnizorii vor mentiona toate remediile aflate la dispozitia consumatorilor in conformitate cu
legisiatia nationala, precum si procedura de acordare a acestora.]

2.2 Ghid privind implementarea cerintelor referitoare la includerea
in contracte a informatiilor privind vitezele de acces la internet
prin retele mobile

I.  Definitiile vitezelor

Viteza Viteza maxima estimata de transfer al datelor reprezinta rata de
maxima transmitere a datelor pe care un utilizator final o poate experimenta
estimata
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in conditii reale. Aceasta viteza este specificata separat, pe tip de
tehnologii de retea.

Viteza Viteza promovatad de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor

promovata pe care furnizorul o utilizeaza in informarile cu scop comercial, respectiv in
promovarea ofertelor comerciale. Viteza promovata de transfer al datelor nu
trebuie sa depaseasca viteza maxima estimata de transfer al datelor.

II. Valorile vitezelor de acces la internet prin retele mobile

[Avénd in vedere complexitatea si diversitatea de configurare a retelelor 3G si 4G si din cauza
faptului ca acestea nu sunt implementate omogen pe intreaga arie de acoperire cu tehnologia
respectiva, viteza maxima disponibila intr-o anumita zona diferd in functie de dimensiunea
blocului de frecvente utilizat (5 MHz, 10 MHz etc.) si de modalitatea de agregare a acestora.
Astfel, pentru vitezele maxime in tehnologiile 3G si 4G se vor specifica si limitele inferioare si
superioare intre care acestea pot varia. Spre exemplu, dacd un furnizor foloseste in reteaua
4G 3 tjpuri de implementari utilizdnd 5 MHz, 20 MHz si 20+10 MHz, va putea trece in tabel
valoarea vitezei maxime estimate, dar va adauga o mentiune ca, in functie de implementarea
tehnologiei 4G si de resursele alocate in zona de accesare a serviciului de internet, viteza
maxima poate varia in intervalul definit de valoarea vitezei maxime corespunzatoare
implementarii 4G cu un bloc de 5 MHz si valoarea vitezel maxime corespunzatoare
implementarii 4G cu agregarea 20+10 MHz. Pentru informarea adecvata a utilizatorilor privind
vitezele maxime estimate, fiecare furnizor va implementa o harta de acoperire in care vor fi
evidentiate distinct implementarile existente in diferite zone ale tarii si vitezele maxime
estimate pentru fiecare tip de implementare. Harta va putea fi regasita pe site-ul propriu si
furnizorul va informa corespunzator utilizatorii privind vitezele si existenta hartii, inaintea
semnarii contractului,]

Viteza maxima estimata Viteza promovata
Download Upload Download Upload
2G ... Mbps ... Mbps ... Mbps ... Mbps
3G? ... Mbps ... Mbps ... Mbps ... Mbps
4G? ... Mbps ... Mbps ... Mbps ... Mbps

2 Viteza maximd in reteaua 3G variaza intre ....Mbps si ....Mbps in functie de implementarea
tehnologiei 3G si de resursele alocate in zona de accesare a serviciului de internet.

2 Viteza maximd in reteaua 4G variaza intre ....Mbps si ....Mbps in functie de implementarea
tehnologiei 4G si de resursele alocate in zona de accesare a serviciului de internet.

*Daca viteza promovata este egala cu viteza maxima, se poate face doar aceasta mentiune
fara a se relua valorile pentru fiecare viteza de downloadyupload.

Toate vitezele se exprimd in Mbps.

III. Metodologia de determinare a vitezei maxime estimate de transfer al
datelor

[Fiecare furnizor va mentiona metodologia proprie folosita in determinarea vitezei maxime
estimate de transfer al datelor.]
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Iv.

Factori care influenteaza atingerea vitezelor maxime estimate
Vitezele maxime estimate pot fi afectate de mai multi factori, precum:

perturbari ale semnalelor radio electrice cauzate de surse radio electrice externe, de
diferite obstacole (cladiri, poduri, tuneluri, constructii metalice, geografia solului,
peretii cladirii in care se efectueaza masuratorile etc.);

lucrari temporare de mentenanta, dezvoltare, modificare sau extindere a retelelor de
telecomunicatii;

utilizarea unui terminal care nu are specificatii tehnice care sa ii permitd sa atinga
viteza maximd estimatd conform capabilitdtilor tehnice ale retelei (spre exemplu,
procesor cu performante slabe, memorie insuficienta etc.);

utilizarea unor servere proxy sau aplicatii VPN pe durata efectuarii testelor;

utilizarea programelor antivirus;

limitari datorate sistemului de operare - anumite erori ale sistemului de operare al
terminalului mobil cu care sunt efectuate masuratorile pot afecta viteza de transfer si
pot determina obtinerea unor rezultate eronate; testele trebuie efectuate de pe
terminale mobile cu sisteme de operare actualizate la zi;

versiunea browser-ului utilizat - ultimele versiuni de browser-e contin optiuni dedicate
pentru facilitarea unor viteze de transfer cat mai bune (de ex. suportul pentru un
numar de thread-uri care ruleaza in paralel pentru transferul de date);

spectrul si tehnologiile radio disponibile in zona in care se realizeaza masuratorile;
nivelul de putere a semnalului si nivelul de calitate a semnalului;

disponibilitatea resurselor celulei in momentul realizarii masuratorilor;

intervalele orare in care se realizeaza masuratorile (in timpul sau in afara orelor de
varf);

existenta unui trafic pe fundal/in paralel in timpul efectudrii masuratorilor;

existenta unor aplicatii care ruleaza in background.

Aplicatia Netograf dedicata terminalelor mobile detecteaza si afiseaza o serie de factori

ce ar fi putut afecta 0 mdsuratoare, in urmatoarele conditii:
- exista mai putin de 200 Mbytes memorie RAM liber3;
- gradul de incarcare a bateriei este sub 20%);
- traficul de fundal depaseste 1% din viteza masurata;
- daca nivelul semnalului radio este sub o anumita valoare:
o 1n cazul 4G: nivel de putere al semnalului (RSRP) < -95 dBm si un nivel de calitate a

semnalului: (RSRQ) < -10 dB

o in cazul 3G: un nivel de putere al semnalului (RSSI) < -85 dBm

v.

Procedura de masurare a vitezelor pentru serviciul de acces la internet
mobil

A. Conditiile referitoare la terminal:

toate masuratorile trebuie realizate cu aceeasi carteld SIM si acelasi terminal;
terminalul trebuie sa aiba software-ul actualizat la ultima versiune disponibila pentru
respectivul terminal;

terminalul trebuie sa aiba specificatii tehnice® ce 1i permit sa atingd viteza maxima
estimata conform capabilitatilor tehnice ale retelei (spre exemplu terminal mobil de tip
CAT[...] cu specificatiile tehnice minime: [...]);

este necesara dezactivarea optiunii de partajare a conexiunii la Internet (Mobile
Hotspot/Mobile Tethering);

3 acestea pot fi diferite in functie de tehnologia prin care este furnizat serviciul de acces la internet.
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e este necesara inchiderea tuturor programelor sau aplicatiilor care genereaza trafic de
date (filesharing, streaming, browsing de orice fel, messaging etc.).

B. Toate masuratorile trebuie efectuate in urmatoarele conditii:

¢ in zone in care tehnologia aferenta vitezei masurate este disponibild;

e evitand spatiile aglomerate (spre exemplu competitii sportive, manifestatii, concerte
etc.);

e n momente in care nu sunt conditii meteorologice nefavorabile (spre exemplu: vant
puternic, furtuna, ninsoare etc.);

e indicatorul grafic al puterii de semnal, afisat pe ecranul terminalului in mod obisnuit,
sa indice valoarea maxima.

Pasii pe care trebuie sa 1i urmeze un utilizator care doreste masurarea vitezelor pentru
serviciul de acces la internet mobil:

1. Sa descarce aplicatia Netograf din magazinul Google Play (Android) sau magazinul App
Store (I0S);
2. Sa detind sau sa isi creeze cont pe Netograf;
3. Sa fie conectat/autentificat pe contul Netograf in momentul realizarii masuratorilor;
4. Sa realizeze masuratorile tinand cont de toate conditiile descrise mai sus (pct. V lit. A
si B);
5. Sa efectueze masurdtori cel putin 5 zile (dintre care, cel putin o zi de weekend) in
decursul a maximum 30 zile consecutive, efectuand minimum 6 masuratori pe zi, dintre care
cel putin o masurdtoare din fiecare zi in intervalul orar 23:00-07:00. Masurdtorile trebuie
efectuate la intervale de minimum o ora distanta intre ele. Se considerd o diferenta
importanta, permanenta sau care se repeta la intervale regulate cazul in care cel putin
jumatate dintre masuratorile efectuate sunt sub valorile din tabel:

Download Upload
3G 1 Mbps sau 2 Mbps in functie de valorile 0,5 Mbps
specificate in licentele de utilizare a

frecventelor

4G aproximativ 10%* din viteza maximd de 10%* viteza maxima de upload (limita
download (limita inferioara a intervalului  inferioara a intervalului specificat la
specificat la capitolul II) capitolul II)

[*Furnizorii vor completa in contracte valorile efective in Mbps aferente conditiilor stabilite
in tabelul de mai sus. Dupd caz, furnizorii isi pot asuma si valori mai mari decat cele
rezultate conform tabelului de mai sus]

VI. Remedii

In cazul constatérii unor diferente importante, permanente sau care se repetd la
intervale regulate, consumatorul are dreptul la remedii.

Printre cerintele pe care trebuie sa le indeplineasca un consumator pentru a inregistra
0 sesizare valida si pentru a putea solicita remedii in cazul in care constatd diferente
importante, permanente sau care se repeta la intervale regulate sunt:

»  Efectuarea tuturor mdsurdtorilor respectand procedura descrisd la pct. V;

e Inregistrarea sesizarii in termen de maximum 30 de zile de la data ultimei masuratori,
in format electronic la adresa de email /specificarea adresei de email], pe pagina de web
la adresa [specificarea adresei] sau in format fizic la adresa...../specificarea adresei];
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e Transmiterea urmdtoarelor documente anexate sesizarii:
v' export-ul masuratorilor efectuate in intervalul reclamat, descdrcat din contul de
utilizator Netograf in format csv sau pdf;
v' capturi de ecran care sa arate ca indicatorul grafic al puterii de semnal, afisat pe
ecranul terminalului in mod obisnuit, indica valoarea maxima;
v’ datele de identificare ale reclamantului;
v viteza de transfer reclamata, conform tehnologiei in care s-au facut masuratorile.
[Furnizorii vor mentiona toate remediile aflate la dispozitia consumatorilor in conformitate cu
legisiatia nationala, precum si procedura de acordare a acestoraj .
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