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SINTEZA OBSERVATIILOR
la proiectul Deciziei presedintelui Autoritatii Nationale pentru Administrare si
Reglementare in Comunicatii privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru
furnizarea serviciului de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti

Perioada de consultare pentru proiectul deciziei presedintelui Autoritatii Nationale
pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii privind stabilirea indicatorilor de calitate
pentru furnizarea serviciului de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti
(denumit in continuare ,,Proiectul”), publicat pe pagina de internet a ANCOM la data de 27
septembrie 2010 a expirat la data de 3 noiembrie 2010.

Proiectul supus consultarii are drept scop definirea unor parametri de calitate pentru
serviciile de acces la internet, aplicabili in relatia cu utilizatorii finali, in vederea asigurarii
unei mai bune informadri a acestora cu privire la calitatea serviciului de acces la internet
oferit de catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, astfel
incat utilizatorii finali sa aiba posibilitatea de a lua o decizie corectd, informata si adecvata
nevoilor proprii cu privire la serviciile oferite de furnizori.

Proiectul stabileste urmdtoarele obligatii in sarcina furnizorilor de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului care ofera servicii de acces la internet:

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 proiectul de decizie;

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

¢) de a transmite ANCOM o informare privind indeplinirea obligatiilor sus-mentionate,
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 madsurare si modul 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
proiectului de decizie.

De asemenea, in conditiile stabilite de proiectul de decizie, furnizorii de servicii de
comunicatii electronice au obligatia de a transmite ANCOM ofertele lor comerciale care sa
contind parametrii tehnici stabiliti prin proiect, precum si de a introduce informatiile
corespunzatoare fiecdrei oferte comerciale in baza de date a aplicatiei interactive realizata
de ANCOM.

In conformitate cu dispozitile art. 50 alin. (4) din Ordonanta de urgentd a
Guvernului nr. 79/2002 privind cadrul general de reglementare a comunicatiilor, aprobata,
cu modificari si completari, prin Legea nr. 591/2002, cu modificdrile si completarile
ulterioare, ANCOM are obligatia de a publica, pe pagina de internet, un material de sinteza
a observatiilor primite cu privire la proiectul deciziei supus consultarii publice, in care va
preciza si pozitia sa fata de aceste observatii.
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Observatiile primite de catre ANCOM in cursul procedurii de consultare au vizat
urmatoarele aspecte:

I. Observatii de ordin general cu privire la oportunitatea emiterii reglementarii
propuse;

I1. Observatii de ordin general cu privire la relevanta parametrilor de calitate;

III. Observatii punctuale care se refera la obligatiile furnizorilor de servicii de acces la
internet;

IV. Observatii punctuale care se refera la definirea sau metoda de masurare a
parametrilor de calitate.

V. Propunerii privind impunerea in sarcina furnizorilor de servicii de comunicatii
electronice a altor obligatii decat cele prevazute in proiect.

I. Observatii de ordin general cu privire la oportunitatea emiterii
reglementarii propuse

1. Absenta unei justificari temeinice a masurilor de reglementare propuse

proiectul nefiind fundamentat pe concluziile unor studii de oportunitate sau a

unei analize diagnostic a situatiei curente

Asa cum am precizat si in cadrul expunerii de motive prevederile proiectului de
decizie propun stabilirea in sarcina furnizorilor de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului a unui set de obligatii corelative dreptului utilizatorilor finali de a fi
informati cu privire la calitatea serviciilor de acces la internet de care beneficiaza, cu scopul
de a asigura furnizarea unor informatii clare, detaliate i actualizate.

Totodata, consideram ca obtinerea de catre utilizatorii finali a unor informatii
relevante, complete, comparabile si usor accesibile cu privire la calitatea serviciilor de acces
la internet furnizate pe piata la un moment dat este o conditie sine qua non pentru
existenta unei piete concurentiale.

Prin urmare, asigurarea unui grad ridicat de transparentd este esentialda pentru
informarea utilizatorilor in ceea ce priveste posibilele optiuni ale acestora in cazul alegerii
serviciilor de comunicatii electronice. Transparenta este foarte practic definita de concepte
precum deschidere si responsabilitate, in toate domeniile de activitate comerciald. Numai
atunci cand consumatorii pot face alegeri informate concurenta se poate dezvolta in mod
sustenabil, furnizorii putand veni cu oferte diversificate atat in ceea ce priveste calitatea
serviciilor, cat si in ceea ce priveste costul asociat acestora. Obligatiile de transparenta
sunt, prin urmare, indispensabile pentru a raspunde preocuparilor utilizatorilor finali. Numai
atunci cand acestia cunosc exact caracteristicile serviciilor contractate, precum si calitatea
asociatda unei anumite oferte, pot lua o decizie informata cu privire la alegerea sau
schimbarea unui anumit furnizor.

De asemenea, 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, respectiv imbunatdtirea sau degradarea
calitatii serviciului oferit.

Un exemplu ilustrativ in sprijinul celor mai sus-mentionate, il reprezinta faptul ca
majoritatea serviciilor de acces la internet sunt de tip ,best effort’; calitatea acestor servicii
depinzand in foarte mare masurd de modul de planificare a retelei de cdtre furnizori. In
aceste conditii este esential ca utilizatorii finali sa8 cunoasca semnificatia sintagmei ,best
effort”. in plus, aceastd necesitate de a evalua calitatea unui serviciu este impusa si de
faptul cd in contractele incheiate cu utilizatorii finali singurul parametru tehnic este viteza
maxima/nominald, care rareori este atinsa in cursul derularii contractului.

in aceiasi ordine de idei, consideram ca furnizorii, inainte de semnarea unui contract,
ar trebui sa faca o evaluare realistéa a caracteristicilor unei retele astfel incat utilizatorilor
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finali sa li se prezinte parametrii de calitate cat mai aproape de cei pe care f1i vor
experimenta in cursul utilizarii serviciului.

Totodatd, parametrii stabiliti prin prezentul proiect de decizie oferd si ANCOM un
mijloc de a monitoriza calitatea serviciilor de acces la internet. Aceastd monitorizare devine
si mai importantd in contextul utilizarii acelorasi resurse de catre serviciile de acces la
internet ,best effort” precum si de servicile garantate (managed services). Astfel, pe
masura dezvoltarii acestor tipuri de servicii garantate capacitatea ramasa disponibild pentru
serviciile de acces la internet se reduce, putand genera o scadere a calitatii serviciului.

Referindu-ne la fundamentarea proiectului de decizie prin adoptarea caruia se
urmdreste atingerea obiectivelor sus-mentionate, consideram oportun, ca inainte de a
preciza motivele care fac necesarda emiterea reglementarii propuse, sa reamintim
prevederile cadrului legal in vigoare privind calitatea serviciilor de comunicatii electronice.

Astfel, art. 22 alin.(1) din Directiva 2002/22/CE a Parlamentului European si a
Consiliului din 7 martie 2002 privind serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la
retelele si serviciile de comunicatii electronice (Directiva privind serviciul universal) prevede
ca ,(1) Statele membre se asigura cd, dupa luarea in considerare a opiniilor partilor
interesate, autoritatile nationale de reglementare pot solicita intreprinderilor care ofera
servicii de comunicatii electronice accesibile publicului publicarea de informatii comparabile,
adecvate si actualizate privind calitatea serviciilor lor pentru utilizatorii finali. Aceste
informatii sunt, de asemenea, transmise inainte de publicare, la cerere, autoritatilor
nationale de reglementare. De asemenea potrivit dispozitiilor alin. (2) ,Autoritatile nationale
de reglementare pot specifica, inter alia, indicatorii care trebuie masurati cu privire la
calitatea serviciilor, precum si continutul, forma si metoda de publicare a informatiilor,
pentru a asigura accesul utilizatorilor finali la informatii complete, comparabile si usor de
folosit. Daca este cazul, se pot folosi indicatorii, definitiile si metodele de mdasurare din
anexa III”.

De asemenea, referindu-ne la prevederile noului cadru european privind
comunicatiile electronice, ce trebuie transpuse in legislatia nationald pana la data de 25 mai
2011, mentionam ca autoritatile de reglementare pot decide impunerea in sarcina
furnizorilor de retele publice de comunicatii un set minim de cerinte privind calitatea
serviciului.

Conform dispozitiilor art. 1 alin. (3) din Legea nr. 304/2003 pentru serviciul universal
si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si servicile de comunicatii electronice,
republicata, ANCOM ,asigura promovarea concurentei, precum si protectia drepturilor si
intereselor utilizatorilor finali, astfel incat acestia sa obtinda un maximum de beneficii in
conditiile unei piete concurentiale, in ceea ce priveste diversitatea ofertei, tarifele si
calitatea serviciilor”, iar, potrivit art. 21 din acelasi act normativ, ,Art.21. — (1) ANCOM
poate impune furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, dupa
parcurgerea procedurii de consultare prevazuta la art. 50 din Ordonanta-cadru, obligatia de
a publica informatii comparabile, adecvate si actualizate privind calitatea serviciilor oferite.
La cererea ANCOM aceste informatii ii vor fi furnizate inainte de a fi publicate.

(2) ANCOM poate stabili parametrii de calitate a serviciilor ce urmeaza sa fie
masurati si orice alte elemente necesare pentru evaluarea calitatii serviciilor oferite, precum
si continutul, forma si modalitatea in care informatiile prevazute la alin. (1) vor fi publicate,
pentru a se asigura ca utilizatorii finali beneficiaza de informatii complete, comparabile si
usor accesibile.”

Totodatd, regimul contractual dintre utilizatorii finali si furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului este guvernat de prevederile art. 19 din Legea
nr. 304/2003. Potrivit prevederilor alin. (1) din acest articol , Contractele intre utilizatorii
finali si furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului vor contine
urmatoarele clauze minime privitoare la: [...] b) serviciile furnizate, nivelurile de calitate
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alin. (3) al aceluiasi articol, ,La momentul achizitionarii serviciilor furnizate prin intermediul
cartelelor preplatite sau al altor mijloace de platda asimilate, furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului au obligatia sa puna la dispozitia utilizatorilor
finali conditiile generale privind furnizarea acestora, care vor contine informatiile
corespunzatoare clauzelor minim prevazute la alin. (1).”

Raspunzand observatiilor privind lipsa unei justificari temeinice si solide a
reglementdrii propuse, mentiondm ca importanta parametrilor de calitate in evaluarea
serviciului de acces la internet este evidentiatd de studiul efectuat de THE GALLUP
ORGANIZATION ROMANIA pentru ANCOM in perioada in martie — aprilie 2010, avand ca
obiective de cercetare, printre altele, si masurarea gradului de cunoastere a furnizorilor
existenti pe piata si a ofertelor acestora, identificarea surselor de informare cu privire la
ofertele furnizorilor de servicii de acces la internet, identificarea criteriilor de selectie a
serviciilor de acces la internet si principalele motive de alegere a pachetelor de servicii,
precum si identificarea gradului de multumire fata de serviciile de acces la internet.

In ceea ce priveste notorietatea furnizorilor, gradul de cunoastere a ofertelor si
sursele de informare, majoritatea respondentilor (51%) cunosc exact cat au nevoie despre
ofertele propriilor furnizori de servicii de acces la internet, in timp ce o treime cunosc putin
sau foarte putin fata de cat ar avea nevoie despre acestea. In schimb, majoritatea
respondentilor (56%) cunosc putin sau foarte putin fatd de cat ar avea nevoie despre
ofertele altor furnizori de servicii de acces la internet. Sursele de informare cele mai folosite
de catre respondenti, pentru a se informa despre ofertele furnizorilor de servicii de acces la
internet existenti pe piata sunt internetul (site-urile web ale furnizorilor, mentionate de
catre 45% dintre acestia), punctele de lucru ale furnizorilor (44%) si prietenii, rude sau
cunostintele (44%). Televiziunea (29%) sau pliantele si brosurile (25%) reprezinta surse
suplimentare de informare.

In ceea ce priveste relevanta criteriilor de alegere a serviciilor de acces la internet,
raspunsurile respondentii au indicat urmatoarea situatie pe o scard de la scald dela 1 la 5
unde 1 inseamna deloc important iar 5 inseamna foarte important:

- pentru conexiune la puncte fixe prin DSL, viteza de transfer maxima/largimea de
banda (4,2), viteza realda de transfer si nu cea stipulatd in contract (3,9), timpul de
asteptare pentru instalare (4), calitatea serviciilor de asistenta tehnica si durata interventiei
in cazul problemelor tehnice (4,1), tehnologia utilizata (4,1), existenta si disponibilitatea
serviciului de relatii cu clientii (4);

- pentru conexiune la puncte fixe prin cablu, viteza de transfer maxima/largimea de
banda (4,2), viteza realda de transfer si nu cea stipulatd in contract (4,1), timpul de
asteptare pentru instalare (4,1), calitatea serviciilor de asistenta tehnicda si durata
interventiei in cazul problemelor tehnice (3,9), tehnologia utilizata (3,8), existenta si
disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (3,8);

- pentru conexiune la puncte fixe prin fibrd optica, viteza de transfer
maximd/largimea de banda (4,3), viteza reald de transfer si nu cea stipulatd in contract
(4,1), timpul de asteptare pentru instalare (4,2), calitatea serviciilor de asistenta tehnica si
durata interventiei in cazul problemelor tehnice (4,1), tehnologia utilizata (4), existenta si
disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (4,1);

- pentru conexiune la puncte mobile prin telefon mobil, viteza de transfer
maximd/largimea de banda (3,9), viteza reald de transfer si nu cea stipulatd in contract
(4,1), timpul de asteptare pentru instalare (3,7), calitatea serviciilor de asistenta tehnica si
durata interventiei in cazul problemelor tehnice (3,9), tehnologia utilizata (3,9), existenta si
disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (4), mobilitatea serviciului (4,2);

- pentru conexiune la puncte mobile prin card/USB viteza de transfer
maxima/largimea de banda (4), viteza reald de transfer si nu cea stipulata in contract (3,6),
timpul de asteptare pentru instalare (4), calitatea serviciilor de asistenta tehnica si durata
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interventiei in cazul problemelor tehnice (3,8), tehnologia utilizata (3,6), existenta si
disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (3,6), mobilitatea serviciului (4).

Interpretand datele prezentate, constatdam ca procentul respondentilor care declara
ca stiu putin sau foarte putin fatd de cat ar avea nevoie despre ofertele altor furnizori decat
cei cu care au incheiat un contract privind furnizarea serviciului de acces la internet este
inca semnificativ, fiind de 56%, in timp ce procentul celor care nu cunosc suficient oferta
propriului furnizor de acces la internet se mentine destul de ridicat, fiind de 33% dintre
respondent;i.

Relevanta datelor privind gradul de cunoastere de catre utilizatorii finali a ofertelor
comerciale ale furnizorilor de servicii de acces la internet este subliniata si de madsura
semnificativa in care utilizatorii finali considera ca viteza de transfer maximd/largimea de
banda, viteza reala de transfer si nu cea stipulata in contract, precum si calitatea serviciilor
de asistenta tehnica si durata interventiei in cazul problemelor tehnice, constituie criterii
importante in alegerea furnizorului de servicii de acces la internet.

In ceea ce priveste gradul de satisfactie fata de serviciile de acces la internet pe o
scald de la 1 la 5 unde 5 inseamna foarte multumit iar 1 inseamna deloc multumit, au fost
inregistrate urmatoarele valori:

- pentru servicile de acces la internet la puncte fixe viteza de transfer
maxima/largimea de banda (4), perioada de instalare a conexiunii (3,9), viteza efectiva
reald de transfer (3,9), servicii de asistenta tehnica si timpul de interventie in caz de
urgente (3,8), garantarea prin contract a parametrilor conexiunii (3,7), existenta si
disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (3,7);

- pentru serviciile de acces la internet la puncte mobile viteza efectiva reald de
transfer (3,4), servicii de asistenta tehnica si timpul de interventie in caz de urgente (3,6),
existenta si disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (3,7), acoperirea retelelor ce
permit utilizarea serviciului la capacitate maxima a dispozitivului mobil (3,5).

Totodata insd, din studiul sus mentionat rezultd cd aproape jumadtate dintre
respondenti (47%) nu au putut indica viteza maxima de transfer a conexiunilor de acces la
internet utilizate.

Prin urmare, coroborand datele de mai sus, putem concluziona ca desi gradul de
satisfactie privind serviciile de acces la internet este destul de ridicat in randul utilizatorii
finali, indeosebi pentru conexiunile la puncte fixe, masura in care acestia cunosc nivelul de
calitate al serviciului de acces la internet utilizat, ramane inca insuficienta.

Necesitatea definirii unor parametri de calitate ai serviciilor de acces la internet
rezultd si in urma raspunsurilor primite de catre ANCOM la chestionarul transmis unor
furnizorii de servicii de acces la internet in iunie 2010, referitor la parametri de calitate
prevazuti in contractele incheiate cu utilizatorii finali. Astfel, in urma analizarii rdspunsurilor
primite rezultd cd nu exista o practica unitara a furnizorilor in ceea ce priveste evaluarea
calitatii serviciilor pe care acestia le oferd utilizatorilor, atat in ceea ce priveste numarul
parametrilor inclusi in contracte, cat si in ceea ce priveste definirea acestora. Acest fapt nu
permite utilizatorilor compararea ofertelor mai multor furnizori, astfel incat acestia sa
aleagad in cunostintd de cauza oferta ce le serveste cel mai bine interesele.

In legatura cu observatia potrivit careia proiectul de decizie nu este fundamentat pe
nici un fel de informatii reale referitoare la nemultumirea utilizatorilor finali, consideram
necesar sa amintim in acest context si datele privind statistica petitiilor prezentate de
Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor (ANPC) in cadrul Rapoartelor de
activitate al ANPC pe anul 2009 si respectiv semestrul I al anului 2010.}

! http://www.anpc.gov.ro/anpc/anpcftp/interes_public/raport activitate anpc 2009.pdf ;
http://www.anpc.gov.ro/anpc/anpcftp/interes public/raport activitate anpc 2010 si.pdf

5/24



Astfel, conform datelor cuprinse in Raportul de activitate al ANPC pe anul 2009 ,, /...]
cele mai multe reclamatii au fost inregistrate pe urmatoarele subdomenii de piata:

e produse electronice si electrocasnice si servicii de reparatii electronice si
electrocasnice;
telefoane mobile si servicii de telefonie fixa si mobila;
servicii utilitati - furnizare apa, energie electrica si gaze naturale;
servicii furnizare internet;
[.J

Prin urmare, din date prezentate rezulta ca reclamatiile privind furnizarea serviciilor
de acces la internet ocupa o pondere importanta din numarul total de reclamatii primite de
ANPC.

De asemenea, conform pct. 2.1.1.1. din Raportul de activitate al ANPC pe semestrul
I al anului 2010, numarul petitiilor avand ca obiect serviciile de furnizare a accesului la
internet, situeaza aceastda categorie de servicii pe locul 3 in cadrul celor mai reclamate
subpiete de consum, inregistrand un procent de reclamatii de 6,2 % din totalul petitiilor
depuse la ANPC.

In concluzie, considerdm c& si datele publicate de ANPC privind structura
reclamatiilor primite, sustin pozitia ANCOM prezentata in documentul de motivare al
proiectului de decizie.

2. Calitatea sporita a serviciilor de acces la internet

Referindu-ne la observatiile unor respondenti potrivit carora anumite studii realizate
de organisme europene sau internationale indica faptul ca serviciile de acces la internet
furnizate in Romania sunt la un nivel de calitate ridicat fatd de serviciile furnizate in alte
state europene, si ca viteza de transfer a datelor la nivel european si national se mareste
an de an (in primul rand datorita aparitiei aplicatiilor care folosesc viteze din ce in ce mai
mari), consideram ca aceste rezultate nu pot constitui un argument impotriva oportunitatii
emiterii unei decizii privind publicarea si masurarea parametrilor de calitate ai serviciului de
acces la internet. insusi faptul ca prin studiul Broadband Quality Score realizat de Said
Business School, University of Oxford si Universidad de Oviedo, sponsorizat de Cisco,
precum si prin raportul The State of the Internet realizat de Akamai Technologies, se
monitorizeaza parametrii de calitate anual, respectiv trimestrial, subliniaza importanta pe
care o are calitatea in furnizarea serviciului precum si evolutia acesteia in timp. Trebuie
mentionat si faptul cd parametri evidentiati in aceste rapoarte sunt cei experimentati de
utilizatori si nu cei comercializati de furnizori. In plus, numarul mare de accesdri/teste
efectuate prin intermediul aplicatiilor aflate la adresele www.speedtest.net (peste 16
milioane de teste de la peste 2 milioane de adrese IP unice) si www.pingtest.net, confirma
interesul crescut al utilizatorilor finali pentru masurarea parametrilor de calitate ai serviciilor
de acces la internet.

In plus, conform studiului realizat de Comisia Europeana Tabloul de bord al pietelor
de consun?, mentionat de unul dintre respondenti, constatdm c& indicatorul de
performanta a pietei serviciilor de acees la internet din Romania are o valoare de 74,7 din
100, aceasta piata situandu-se la mijlocul clasamentului in ceea ce priveste satisfactia
utilizatorilor in ceea ce priveste cele 50 de piete analizate. Nivelul satisfactiei utilizatorilor
din Romania este mai ridicat decat media europeanad dar aceasta in conditiile in care la
nivelul Uniunii Europene piata serviciilor de acces la internet se claseaza pe antepenultimul
loc in ceea ce priveste satisfactia utilizatorilor, fiind in acelasi timp piata in care cei mai
multi utilizatori au raportat probleme in furnizarea serviciului. Ca urmare a acestei situatii,

2 http://ec.europa.eu/consumers/strategy/docs/4th_edition_scoreboard_en.pdf
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piata serviciilor de acces la internet va fi urmatoarea piata ce va fi analizata in mod detaliat
de catre Comisia Europeana.

Referindu-ne la raportul E-Communications Household Survey’ realizat la cererea
Directoratului General pentru Societatea Informationala si Media, si publicat in octombrie
2010, acesta subliniaza importanta evaluarii calitatii conexiunii la internet si a suportului pe
care cetdtenii UE cred ca il primesc din partea furnizorilor. Astfel, in cadrul sectiunii
referitoare la calitatea serviciului de acces la internet, utilizatorii au fost chestionati printre
altele, in legatura cu parerea lor referitoare la viteza de download/upload comparativ cu
cea precizatd in contract, constanta vitezei de download, deranjamentele referitoare la
conexiunea de acces la internet, modalitatea de contactare a furnizorilor in cazul aparitiei
unui deranjament si ajutorul acordat de furnizori prin serviciile de relatii cu clientii. In cadrul
acestui raport se precizeaza ca, la prima vedere, se pare ca cetatenii UE sunt relativ
multumiti de calitatea serviciului pe care il primesc de la furnizorul lor de internet. Cu toate
acestea, la o analizd mai atentd, se constatd cd in cazul unora din indicatorii mentionati,
Romania inregistreaza unele din cele mai ridicate rate de crestere a raspunsurilor negative.

3. Practica europeana si internationala in materie

In ceea ce priveste caracterul de reglementare sau recomandare al unora din
masurile similare emise de alte autoritati de reglementare, se pot mentiona urmatoarele
exemple relevante:

- FICORA (Finlanda) impune operatorilor obligatia de a masoare viteza de conectare
a utilizatorului, inclusiv upload, download, si capacitatea de transport prin protocoalele
UDP/TCP, timpii de raspuns ai serverelor DNS, access control si DHCP, si recomanda
masurarea altor indicatori precum intarzierea de transfer, variatia intarzierii si pierderile de
pachete. Operatorii trebuie sa monitorizeze performanta retelei pentru a respecta calitatea
conexiunii precizata utilizatorului prin contractul semnat cu acesta. In plus, reglementarea
obliga furnizorii de acces la internet sa justifice calitatea serviciilor furnizate prin reteaua
lor, In cazul unei plangeri din partea unui utilizator;

- EETT (Grecia) defineste parametrii de calitate pentru servicile publice de
comunicatii electronice. Operatorii trebuie sa publice informatii clare si actualizate privind
indicatorii de calitate pe o pagina de internet dedicatd. Autoritatea este responsabild cu
elaborarea si publicarea pe site-ul propriu a unui tabel comparativ pentru toti ISP; acest
tabel compara rezultatele a 10 indicatori de performanta identificati de cdtre EETT,;

- CMT (Spania) a emis o decizie privind parametri de calitate bazata pe
recomandarea ETSI EG 202 057;

- PTA (Islanda), SPRK (Letonia) IDA (Singapore), TRAI (India), ComCom (Noua
Zeelanda) au emis reglementdri ce privesc calitatea serviciului de acces la internet;

- ARCEP (Franta) a demarat efectuarea unui studiu in primul trimestru al anului
2010, al carui scop este de a identifica indicatorii relevanti din punctul de vedere al
utilizatorului final. Una dintre propuneri vizeaza obligatia furnizorilor de a publica acesti
indicatori periodic, atat pentru serviciul de acces la internet furnizat la puncte fixe cat si
pentru cel furnizat la puncte mobile;

- ANACOM (Portugalia) vine in sprijinul utilizatorilor finali prin stabilirea unor clauze
minime ce trebuie introduse in contractele incheiate cu utilizatorii finali privind calitatea
serviciului de acces la internet. Astfel, in cazul in care furnizorul garanteaza o anumitd
calitate a serviciului, contractul trebuie sa prevada nivelul minim de calitate al serviciilor pe
care utilizatorul le va primi si a caror neindeplinire indreptdteste utilizatorul la solicitarea
unei despagubiri. Furnizorilor li se recomanda introducerea in contracte a unor parametri de

3http://ec.eu ropa.eu/information_society/policy/ecomm/doc/library/ext_studies/household_10/report_en.pdf
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calitate considerati relevanti de autoritate. In cazul in care furnizorul nu oferd un anumit
nivel de calitate al serviciilor, acest lucru trebuie sa fie clar precizat in contract.

In ceea ce priveste masurarea calitatii serviciului de acces la internet, mai multe
autoritati de reglementare au dezvoltat instrumente prin care utilizatorii finali, autoritatile
nationale de reglementare sau organisme independente, pot verifica calitatea serviciului.
Conceptul se bazeaza pe masurarea calitatii serviciului intre locatia utilizatorului final si un
server de masurare situat la punct de internet interexchange. Astfel se poate face o
comparatie intre diferiti furnizori de servicii de acces la internet. Aceste instrumente sunt
adesea completate cu metode statistice pentru a furniza valorile medii ale parametrilor
masurati.

Autoritatile de reglementare din Suedia, Norvegia si Danemarca au dezvoltat aplicatii
pentru monitorizarea calitatii legaturii de acces la internet. Astfel, utilizatorii pot masura
legdtura de acces la internet printr-o interfata web simpla.

AGCOM (Italia) a dezvoltat o aplicatie pe care utilizatorii o pot descarca pe terminalul
folosit si care efectueaza teste la anumite intervale de timp. Utilizatorii pot verifica astfel
daca valorile masurate corespund cu cele asumate de furnizori prin contract. In cazul in
care valorile mdsurate sunt mai mici decat cele garantate de catre operator, rezultatul
acestei madsuratori constituie o dovada a incdlcdrii contractului si poate fi utilizat ca un
mijloc de probd, in cazul depunerii unei plangeri adresate furnizorului in vederea restabilirii
valorilor garantate de acesta. In cazul in care furnizorul nu poate oferi serviciul la nivelul de
calitate asumat, utilizatorul final poate cere incetarea contractului, fara penalitati.

OFCOM (Marea Britanie) si FCC (SUA) au ales o alta metoda de masurare a
parametrilor de calitate, testele fiind efectuate pentru autoritdtile nationale de catre un
furnizor extern.

In plus, alte eforturi coordonate pentru masuratori credibile si impartiale sunt
efectuate de cdtre entitdti internationale, cel mai cunoscut instrument fiind ,,Measurement
Lab™. Acesta se compune din mai multe aplicatii disponibile gratuit pentru toti utilizatorii si,
in prezent ruleaza pe 45 de servere in 15 locatii. M-Lab este sustinut de mai multe companii
(Google, BitTorrent, Voxel), universitdti (Princeton), autoritati de reglementare (EETT —
autoritatea de reglementare din Grecia). Pentru o monitorizare mai eficienta a pietei si
cresterea gradului de transparenta, incepand cu vara anului 2009, EETT si GRnet
cofinanteaza si sprijind functionarea unui nod M-Lab la Atena, Grecia. Scopul M-Lab este de
a promova cercetarea si de a furniza publicului informatii despre conexiunile in banda larga.

4. Concurenta efectiva existenta pe piata si dinamica pietei

ANCOM considera ca nivelul concurentei de pe piata nu este de natura sa justifice
neinterventia sa in ceea ce priveste imbundtatirea informarii utilizatorilor finali. De altfel,
protectia drepturilor si intereselor utilizatorilor finali, in ceea ce priveste diversitatea ofertei,
tarifele si calitatea serviciilor este prevazuta la art. 1 alin. (3) din Legea nr. 304/2003.
Gradul de concurenta existent pe piatda motiveaza furnizorii sa ofere utilizatorilor finali
servicii de acces la internet in conditii din ce in ce mai atrédgatoare. Obtinerea de cétre
utilizatorii finali a unor informatii relevante, complete, comparabile si usor accesibile, cu
privire la calitatea serviciilor de acces la internet furnizate pe piata la un moment dat este o
conditie sine qua non pentru existenta unei piete concurentiale. Efectuarea de comparatii
intre diversele oferte de pe piata pare a fi chiar mai dificila in contextul unor piete cu un
inalt nivel de concurentd, caracterizate prin sporirea si diversificarea continua a ofertelor
disponibile. Aceasta alegere este cu atat mai dificild, cu cat utilizatorii nu dispun de
instrumentele necesare pentru a evalua calitatea serviciilor oferite de furnizori.

* http://www.measurementlab.net/
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In contextul unei piete competitive, un furnizor cu o calitate slaba a serviciilor, ar
putea fi sanctionat de cdtre utilizatori, prin schimbarea acestuia cu un altul care ofera o
calitate a serviciilor adaptata nevoilor proprii. Cresterea nevoilor de consum a utilizatorilor
obliga furnizorii de servicii de acces la internet sa ofere niveluri adecvate de transport si sa
investeascd in dezvoltarea retelei. Mai mult decat atat, un mediu concurential ofera
posibilitatea aparitiei unei game de oferte bogate, care include servicii adaptate nevoilor
clientilor (de exemplu, un acces avand o rata de utilizare in comun a resurselor mai mica,
dar la un pret mai mare sau un acces avand o rata de utilizare in comun a resurselor mai
mare sau avand limitdri in functionarea serviciului dar la un tarif mai mic).

Punerea la dispozitia utilizatorilor a unor mijloace de informare cat mai variate,
accesibile si eficiente, reprezintd o madsura esentiala pentru promovarea si protejarea
intereselor utilizatorilor, atat direct, cat si prin stimularea concurentei, deoarece le permite
acestora sa realizeze evaludri si comparatii intre oferte si sa aleaga, astfel, in cunostinta de
cauza, oferta care le satisface in cel mai ridicat grad nevoile.

5. Efortul financiar de implementare al masurilor propuse

In legéturd cu observatiile conform cdrora proiectul de decizie ar antrena utilizarea
unor resurse financiare semnificative, ANCOM reitereaza faptul ca proiectul de decizie
concretizeaza unul dintre obiectivele majore ale autoritdtii, acela de a promova interesele
utilizatorilor finali, prevederile proiectului alcatuind un cadru normativ menit sa asigure
imbunatdtirea gradului de informare al utilizatorilor cu privire la calitatea serviciilor oferite
de cdtre furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, cu atat mai
mult cu cat cresterea capacitatii acestora de a-si apara mai bine interesele stimuleaza si
sustine concurenta. In consecinta, consideram ca furnizorii de servicii de acces la internet
trebui sa identifice si sa aloce resursele umane si materiale necesare pentru a asigura
indeplinirea obligatiei de informare a utilizatorilor finali.

De asemenea, prin reglementarea propusa nu se doreste impunerea in sarcina
furnizorilor a unor sarcini inechitabile care presupun antrenarea unor resurse financiare
semnificative. Consideram ca mijloacele pe care ANCOM le considera adecvate in atingerea
obiectivelor proiectului de decizie, respectiv colectarea si publicare datelor aferente
parametrilor administrativi, respectiv includerea in contractele incheiate cu utilizatorii finali a
parametrilor sau mentiunilor stabilite Tn proiect, contribuie efectiv la imbunatdtirea
serviciilor oferite de furnizori, neconstituind un obstacol in calea realizarii planurilor
investitionale ale acestora.

Totodata, tinand cont de observatiile unor respondenti, ANCOM a decis sa vina in
sprijinul furnizorilor si sa realizeze, administreze si sa puna la dispozitia publicului o aplicatie
disponibila on-line pe pagina de internet proprie, prin intermediul cdreia se realizeaza
testarea calitatii serviciului de acces la internet, eliminand obligatia ca furnizorii sa fsi
realizeze propria aplicatie, si reducand astfel costurile pe care acestia ar fi urmat sa le
suporte in implementarea deciziei.

II. Observatii de ordin general referitoare la relevanta parametrilor de
calitate

1. Lipsa de relevanta pentru utilizatorii finali a parametrilor de calitate
stabiliti

Prezentarea informatiilor privind parametrii de calitate ar trebui sa transforme o
descriere tehnica intr-o descriere simpld, usor de inteles si usor de comparat. In acest sens,
asa cum a fost precizat in expunerea de motive, pentru ca utilizatorii finali sa perceapa
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sensul, scopul si domeniile de aplicare a parametrilor de calitate este recomandat ca la
publicarea acestor parametri sa existe o referire si la masura ce urmeaza a fi adoptata de
ANCOM, astfel incat utilizatorii s3 cunoasca si sa se familiarizeze cu definitiile si metodele
de masurare. Este important ca utilizatorul sa fie constient de scopul parametrilor si de
aplicarea corecta a statisticilor care privesc parametrii de calitate, in caz contrar existand
riscul ca rezultatele masuratorilor sa fie gresit interpretate. O comparare corectd intre
datele publicate referitoare la ofertele diferitelor servicii este posibila numai in cazul in care
datele sunt utilizate in acord cu scopul parametrilor de calitate definiti.

Dupa cum a fost mentionat si in expunerea de motive, proiectul de decizie se
bazeazd in mare mdsurd pe recomandarea ETSI EG 202 057, recomandare care este
mentionatd si in directiva privind serviciul universal. In prefata acestei recomandadri se
precizeaza ca unul din principiile care au stat la baza elaborarii acestui document a fost ca
parametrii QoS sa fie usor de inteles, folositori si importanti pentru public.

Parametrii definiti in recomandarea mentionatd nu au rolul de a evalua in mod
complet un serviciu de comunicatii electronice, ci ofera un set de parametri care reflecta
aspectele de calitate a serviciului care au importanta asupra perceptiei utilizatorului. Setul
de parametri a fost ales pentru a monitorizarea acele aspecte care pot genera cele mai
multe probleme din perspectiva utilizatorului final. Cu toate acestea, in proiectul de decizie
supus consultarii, ANCOM a ales sa reducd numarul de parametri definiti in recomandare.

In plus, recomandarea ETSI EG 202 843 “User Group; Quality of ICT Services;
Definitions and Methods for Assessing the QoS parameters of the Customer Relationship
Stages other than utilization” defineste o multitudine de alti parametri de calitate ai
serviciilor de comunicatii electronice in ceea ce priveste urmatoarele categorii de subiecte:
informatii preliminare semnarii contractului, semnarea contractului, furnizarea serviciului,
modificarea serviciului, upgrade tehnic, suport tehnic, gestionarea reclamatiilor, intretinere
si reparatii, facturare, administrarea serviciilor si incetarea contractului.

Totodata, consideram ca prezumtia de la care trebuie sa plecam este ca un utilizator
interesat de parametri de calitate ai serviciului este dispus si capabil sa inteleaga
informatiile tehnice si operationale ce privesc serviciile de comunicatii electronice.

Este evident cd nu toti utilizatorii vor fi interesati de toti parametri specificati in
aceeasi masura, insa decizia oferda un cadru in care fiecare utilizator va putea selecta
parametri relevanti pentru nevoile proprii si pentru o anumita situatie particulara.

In plus, ANCOM intentioneaza sa publice materiale informative referitoare la calitatea
serviciului de acces la internet, astfel incat utilizatorii sa se familiarizeze cu parametrii de
calitate ce caracterizeaza serviciul.

2. Eliminarea tuturor obligatiilor privind indicatorii prevazuti la punctele
A3, A4, A5 si A6 din proiectul de decizie, interactiunile cu serviciile de asistenta a
clientilor ducand la o imbunatatire a experientei clientilor si la o educare a acelui
segment care nu este familiarizat cu tehnologia, totodata parametrul A6 fiind
deja reglementat prin Decizia presedintelui ANC nr. 77/2009 privind obligatiile
de informare a utilizatorilor finali de catre furnizorii de servicii de comunicatii
electronice destinate publicului. In plus, procentele aferente parametrilor
mentionati sunt foarte mici.

ANCOM atrage atentia asupra diferentei dintre o reclamatie si o cerere de informatii.
O reclamatie reprezintda o expresie a unei insatisfactii sau nemultumiri a utilizatorului in
ceea ce priveste promovarea, vanzarea sau furnizarea unui produs sau serviciu, folosirea
unui produs sau serviciu sau in ceea ce priveste serviciile oferite dupa vanzarea efectiva, si
nu trebuie confundata cu o cerere de informatii. Cererea de informatii reprezinta solicitarea
de informatii sau activitatea de consiliere/indrumare, alta decat reclamatia, in ceea ce
priveste promovarea, vanzarea sau furnizarea unui produs sau serviciu, folosirea unui
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produs sau serviciu sau in ceea ce priveste serviciile oferite dupad vanzarea efectiva. in plus,
in cadrul studiului Tabloul de bord al pietelor de consum® realizat de Comisia Europeans, la
care mai multi furnizori au facut referire, analiza numarului de reclamatii depuse de
utilizatori a constituit un element principal in evaluarea gradului de satisfactie al acestora in
ceea ce priveste serviciile evaluate.

In legatura cu reglementarea parametrul A6 (termenul de solutionare a reclamatiilor
primite de la utilizatorul final), prin dispozitile Deciziei presedintelui ANC nr. 77/20009,
precizam ca prevederile la care face referire respondentul, respectiv art. 9 alin. (3) lit. e)
din actul normativ sus-mentionat, sunt aplicabile doar furnizorilor de servicii de telefonie
destinate publicului, aceasta obligatie nefiind impusa si furnizorilor de servicii de acces la
internet. In plus, considerdm c3 mentinerea acestei dispozitii este necesard, avand in
vedere c3, in lipsa acesteia, utilizatorul nu poate face o evaluare a performantei efective
realizate de furnizori. Utilizatorii sunt interesati de valoarea indicatorului asumat de furnizor
dar mai ales de modalitatea in care furnizorul si-a indeplinit obligatia. Lipsa unui instrument
de evaluare a calitatii serviciului efectiv furnizat, poate duce la situatia in care un furnizor fsi
poate asuma niste obiective nerealiste pe care nu le poate indeplini.

In ceea ce priveste procentele aferente parametrilor de calitate, ANCOM este de
acord cd acestea pot fi foarte mici, dar acest fapt nu face decat evidentieze nivelul de
calitate ridicat al serviciilor oferite de respectivii furnizori.

3. Eliminarea tuturor obligatiilor privind indicatorii B2, B3, B4. Acesti
parametrii nu sunt de interes pentru utilizatori atat prin prisma complexitatii lor,
a dificultatii intampinate in compararea acestora intre operatori, cat si a
impactului pe care I-ar avea in luarea unei decizii informate.

Cu toate ca viteza de transfer a datelor este cel mai important indicator tehnic de
calitate perceput de utilizatorul final, si ceilalti indicatori (intarzierea de transfer, variatia
intarzierii de transfer si rata pierderii de pachete) au un rol insemnat in evaluarea calitatii
serviciului de acces la internet. Nu se poate vorbi de un acces functional la internet daca
valorile acestor indicatori depasesc o anumita valoare.

Intarzierea de transfer a datelor este un indicator care poate fi usor sesizat de citre
un utilizator, si o valoare mare a acestuia poate cauza o degradare semnificativd a
aplicatiilor de tip voce, video sau streaming. Intarzierea end-to-end este suma mai multor
componente: transmisie, propagare (depind de mediul de transmisie si sunt relativ fixe), si
intarzieri de procesare (variabild).

O valoare mare a variatiei intarzierii de transfer are un efect semnificativ asupra
aplicatiilor in timp real (pentru care pachetele ar trebui sa soseascd la o ratd relativ
constantd), precum voce sau video.

Pierderea de pachete de date se poate produce datorita erorilor introduse de mediul
de transmisie fizic sau datorita congestiei la un nod de comunicatie. In cazul celor mai
multe protocoale utilizate in retelele IP o pierdere de pachete declanseaza o retransmisie,
care, la randul ei, sporeste intarzierea end-to-end a unui mesaj, si poate creste, de
asemenea, variatia intarzierii.

Traficul utilizatorului final este, de obicei, clasificat in functie de aplicatia folosita.
Aplicatii In timp real, voce si video, cer o viteza de transmisie ridicatd si au cerinte foarte
stricte referitoare la intarzierea de transfer, deoarece cele doud pdrti aflate in comunicare
trebuie sa raspunda in timp real. In cazul aplicatiilor tip streaming audio si video

> http://ec.europa.eu/consumers/strategy/docs/4th_edition_scoreboard_en.pdf
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comunicarea se face intr-un singur sens si de aceea, pentru a atenua cerintele de
intarziere, pot fi folosite buffere. Alte aplicatii (HTTP, e-mail, transfer de fisiere) sunt mai
tolerante la intarziere. Un model de clasificare a categoriilor de trafic este specificat in
recomandarea ITU-T G.1010. Astfel, traficul utilizatorului este impartit in 4 categorii in
functie de intarzierea acceptatd, si in 2 categorii in functie de toleranta la erorile de
transmisie, conform tabelului de mai jos:

Error Conversational Voice/video Streaming audio
tolerant voice and video messaging and video
Command/control i Trgr_l:zf;ﬁlgice Messaging,
_ Error (e.g. Telnet, W%VW browsing. Downloads
intolerant interactive games) Email access)g’ (e.g. FTP, still image)

Non-critical
(delay >>10s)

T1213060-02

Interactive
(delay <<1 s)

Responsive
(delay ~2 s)

Timely
(delay ~10 s)

Aplicatia prin intermediul careia se realizeaza testarea calitatii serviciului de acces la
internet, va masura intarzierea de transfer, variatia intarzierii de transfer si rata pierderii de
pachete, insa asumarea unor nivele de calitate a acestor indicatori in contractele incheiate
cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului este optionala.

3.1. Eliminarea prevederilor referitoare la realizarea unei aplicatii de
masurare a parametrilor de calitate, avand in vedere ca masuratorile realizate
de utilizatorii finali nu pot fi verificate astfel incat sa se poata decide validitatea
masuratorii, totodata, masurarea parametrilor de calitate tehnici putand
conduce la oferirea unor optiuni inselatoare, neadecvate nevoilor clientilor,
avantajand nejustificat anumiti furnizori in detrimentul celorlalti.

ANCOM considera ca informarea utilizatorilor in ceea ce priveste parametrii de
calitate tehnici ce definesc serviciul de acces la internet este esentiald intr-o piatd
concurentiald si in conditile unei multitudini de oferte. Importanta evaludrii calitatii
serviciului este subliniata si de studiile mentionate de furnizori, precum si de interesul
crescut al utilizatorilor fata de parametri de calitate tehnici (ex: numarul mare de
accesari/teste efectuate prin intermediul aplicatiilor aflate la adresele www.speedtest.net si
www.pingtest.net). In plus, multi furnizori oferd deja posibilitatea utilizatorilor finali de a-si
testa parametri de calitate tehnici prin intermediul unei aplicatii proprii sau prin indicarea
unei aplicatii publice, accesibila la 0 anumita adresa de internet.

ANCOM propune ca utilizatorii sa poatda masura calitatea serviciilor de acces la
internet prin intermediul unei aplicatii disponibile on-line pe pagina de internet proprie, prin
intermediul cdreia se poate realiza testarea calitatii serviciului de acces la internet sau a
legaturii existente intre echipamentul terminal al utilizatorului final si un server de test aflat
intr-un nod de tip internet interexchange. Prin folosirea unei asemenea aplicatii, utilizatorul
are la indemana un instrument simplu pentru a masura si evalua, in timp real, atunci cand
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foloseste efectiv serviciul de acces la internet, calitatea serviciului pus la dispozitie de un
furnizor.

Masurarea parametrilor de calitate a serviciului trebuie sa indice utilizatorului final in
mod clar dacd serviciul functioneaza corespunzator sau nu. Este insa posibil ca aceasta
problemad, de functionare necorespunzatoare, sa nu se datoreze furnizorului (ex. poate fi o
problema cauzata de utilizarea improprie a serviciului), astfel incat utilizatorul trebuie sa
facd anumite investigatii suplimentare inainte sa se adreseze acestuia. Setul de investigatii
suplimentare pe care utilizatorii trebuie sa-1 urmeze este stabilit de furnizori, acestia avand
contact in permanenta cu utilizatorii i problemele intampinate de acegtia.

In ceea ce priveste sustinerea anumitor respondenti privind avantajarea anumitor
furnizori, ANCOM considera ca aceasta ipoteza nu poate fi considerata intemeiata, deoarece
se vor aplica aceeasi parametri si aceeasi metoda de mdsura pentru fiecare test efectuat,
indiferent de furnizorul a cdrei conexiune este testatda. In plus, nu va fi evaluatd
performanta generald a retelei, ci va fi masurata performanta realizatda de un serviciu
prestat de furnizor in raport cu valorile asumate prin contract.

3.2. Daca fiecare operator isi va fixa punctele de referinta in reteaua
proprie, nu se poate face o comparatie intre doi operatori pe baza acestor
masuratori. Desi proiectul de decizie se refera la indicatorii de calitate privind
furnizarea serviciului de acces la internet, totusi metodologia de masurare a
indicatorilor tehnici se refera exclusiv la reteaua proprie a furnizorului.

Ca urmare a observatiilor unor respondenti, ANCOM a decis ca autoritatea sa fie
singura entitate care va realiza, administra si pune la dispozitia publicului o aplicatie
disponibila on-line pe pagina de internet proprie, prin intermediul cdreia se realizeaza
testarea calitatii serviciului de acces la internet. Aplicatia va testa calitatea serviciului sau a
legaturii intre echipamentul terminal al utilizatorului final si un server de test amplasat intr-
un nod de tip internet interexchange. Astfel, madsurdtorile vor indica o valoare a
parametrilor mai aproape de experienta utilizatorilor finali in accesarea serviciilor de acces
la internet, deoarece calea masuratd va include toata reteaua furnizorului, precum si, in
cazul furnizorilor de talie mica, alte retele interconectate cu reteaua proprie. Pe de alta
parte, prin dezvoltarea acestei aplicatii, ANCOM va avea un control mai ridicat asupra
acuratetei masuratorilor gi va putea realiza statistici cu privire la calitatea serviciilor de
acces la internet oferite de diferiti furnizori. In plus, rezultatele testelor, precum si
statisticile referitoare la calitatea serviciilor, vor putea fi oferite utilizatorilor finali in mod
unitar, pe baze comparabile.

In cazul serviciilor de acces la internet, calitatea unei conexiuni end-to-end nu poate
fi garantatda de furnizor, cu toate ca acesta este responsabil pentru legaturile de
interconectare si tranzit si pentru dimensionarea retelei sale. O posibila abordare pentru a
imbunatati transparenta serviciului de acces la internet furnizat, ar putea fi completarea
parametrilor mentionati in proiectul de decizie cu alti parametrii care pot caracteriza
legaturile de interconectare, cum ar fi contention ratio sau gradul de utilizare al legaturilor
de interconectare, parametri care pot da o imagine a calitatii serviciului end-to-end.

3.3. Parametrii serviciilor furnizate la o anumita locatie depind intr-o
masura covarsitoare de conditiile tehnice specifice la locatia respectiva, inclusiv
tehnologia utilizata, fara a avea neaparat vreo legatura cu parametrii medii
inregistrati pe ansamblul retelei.

Avand in vedere caracteristicile tehnice ale serviciului de acces la internet este posibil
ca valorile medii raportate pentru o anumitda conexiune sa nu fie identice cu cele
experimentate efectiv de utilizator. Insa, trebuie evidentiata si posibilitatea ca doua teste
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consecutive efectuate de un utilizator sa dea rezultate diferite. Statisticile rezultate ca
urmare a utilizarii aplicatiei, nu ii vor spune utilizatorului valoarea exacta pe care acesta o
va experimenta in momentul folosirii serviciului, ci Ti va prezenta nivelurile parametrilor de
calitate asa cum au fost ele experimentate de alti utilizatori, si astfel il va ajuta sa-si
formeze o imagine reala asupra calitatii serviciului pe care il utilizeaza sau il poate ghida cu
privire la calitatea serviciului de acces la internet pe care doreste sa il achizitioneze. In
acest sens, ANCOM incurajeazd practica furnizorilor de a permite testarea de catre
utilizatori a serviciului oferit, inainte de a se angaja intr-o relatie contractuala, astfel incat
acestia sa dobandeasca experienta utilizarii serviciului si sa poata lua o decizie informata.
Totodata, in cadrul aplicatiei, ANCOM intentioneaza sa prezinte rezultatele testelor
utilizatorilor si in functie de locatia unde acestea au fost efectuate, astfel incat nivelul de
calitate prezentat sa fie cat mai aproape de posibila experienta a unui potential utilizator.

3.4. Stabilirea indicatorilor de calitate separat pentru liniile de acces la
internet la puncte fixe si pentru liniile de acces la internet la puncte mobile,
ludand in considerare diferentele evidente privind conditiile de furnizare ale
acestor servicii, indeosebi limitarile tehnice ale serviciului de furnizare a
accesului la internet prin tehnologie radio. Nerealizarea acestei diferentieri va
produce distorsiuni concurentiale grave in piata de profil.

Parametrii de calitate definiti in proiectul de decizie sunt legati de serviciul de acces
la internet furnizat, si nu de tehnologia utilizata pentru a oferi serviciul. Asa cum a fost
precizat in expunerea de motive, ANCOM cunoaste limitarile serviciului de acces la internet
prin tehnologie radio. Pe de alta parte, utilizatorii trebuie sa fie informati cu privire la
conditiile de folosire a unui serviciu, la avantajele, la dezavantajele sau limitarile impuse
serviciului, precum si asupra conditiilor in care isi poate maximiza experienta folosirii
serviciului, indiferent de tehnologia utilizata pentru furnizarea respectivului serviciu de
acces. In momentul in care utilizatorii finali sunt informati cu privire la avantajele si
dezavantajele diferitelor solutii de acces disponibile, pot sd isi aleaga in cunostinta de cauza
oferta cea mai potrivita pentru nevoile lor.

Asa cum a fost mentionat si in Expunerea de motive la masurile Autoritdtii Nationale
pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii de identificare, analiza si reglementare
a pietelor relevante corespunzatoare serviciilor de acces la elemente de infrastructura si
serviciilor de acces in banda larga (sectiunea 3.2.6), ,LANCOM admite ca dezvoltarea
serviciilor de acces la internet in banda larga la puncte mobile, in special a celor de mare
viteza, care presupun conectarea prin intermediul unui card de date/USB, necesitd o
monitorizare atentd in vederea evaludrii impactului asupra pietei serviciilor de acces la
internet in bandd larga la puncte fixe, respectiv a masurii in care aceste servicii vor inlocui
efectiv serviciile furnizate la puncte fixe, avand in vedere dezvoltarea tot mai accentuata a
retelelor mobile 3G, 3,5G (HSPA) si mai cu seama 4G (LTE) - prin intermediul carora se pot
furniza servicii in banda largd la viteze care pot concura in mod real cu vitezele furnizate de
retelele de acces ADSL - , reorganizarea spectrului mobil in sensul introducerii serviciilor
3G/3,5G si in spectrul utilizat anterior pentru 2G (900 MHz) si eventualele beneficii rezultate
din alocarea spectrului de frecvente cuprins in dividendul digital (800 MHz), care ar putea
transforma serviciile de acces la internet la puncte mobile, dintr-un complement al
serviciului la puncte fixe intr-un concurent real al acestuia, atat din punctul de vedere al
vitezei, cat si al functionalitatii.

In consecinta, Autoritatea va monitoriza indeaproape evolutia si disponibilitatea
ofertelor serviciilor de acces la internet in banda larga la puncte mobile, inclusiv orice oferte
vitoare de acces cvasi-fix la internet (acces la internet de tip ,,homezone”), astfel incat
eventuale modificari substantiale in structura pietei sa fie avute in vedere la urmatoarea
revizuire a pietei.”
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Stabilirea unui set comun de parametri ce urmeaza a fi masurati si monitorizati va
ajuta la analiza pe viitor a substituibilitatii intre serviciile de acces la internet in banda larga
la puncte mobile si serviciile de acces la internet in banda larga la puncte fixe.

Totodatd, conform rezultatelor studiului efectuat de THE GALLUP ORGANIZATION
ROMANIA pentru ANCOM in perioada in martie — aprilie 2010, gradul de satisfactie al
utilizatorilor finali fata de serviciile de acces la internet la puncte mobile este sensibil mai
scazut decat cel inregistrat de serviciile de acces la puncte fixe, motiv suplimentar pentru
realizarea unei reglementdri unitare privind monitorizarea calitatii serviciilor de acces la
internet.

II1. Observatii punctuale care se refera la obligatiile furnizorilor de servicii
de acces la internet

1. ANCOM trebuie sa clarifice daca parametrii stabiliti prin proiectul de
decizie sunt identici cu cei care urmeaza a fi inclusi in contract.

In cadrul anexei la proiectul de decizie sunt precizati foarte clar parametri care vor fi
publicati de catre furnizori si cei care vor fi inclusi in contracte. Astfel, in cadrul paragrafului
~Parametri specifici’ sunt specificati parametri care vor fi calculati si publicati de furnizori,
acestia fiind in general valori statistice, iar in cadrul paragrafului ,,Parametrii de calitate care
trebuie inclusi in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de
furnizare a serviciului, dupa caz’ sunt precizati parametri care sunt asumati de furnizor prin
contract. In cazul in care acest capitol lipseste in cadrul unui indicator de calitate, furnizorul
nu va include in contract nici o valoare asociata acelui indicator.

2. Ar trebui clarificat in ce anume ar consta publicarea valorilor aferente
parametrilor tehnici masurati.

In cazul indicatorilor tehnici, valoarea mé&suratd nu va fi publicatd/afisatd decat
utilizatorului care a efectuat testul. Celorlalti utilizatori care doresc sa observe calitatea unui
anumit serviciu al furnizorului, asa cum a fost ea experimentata de alti utilizatori, le vor fi
afisate valorile statistice privind masuratorile efectuate. Aceste valori vor fi publicate in
cadrul aplicatiei de masurare a parametrilor tehnici realizatda, administrata si pusa la
dispozitia publicului de catre ANCOM.

3. Publicarea procedurii pe pagina de internet ar produce confuzie la
nivelul majoritatii utilizatorilor ca urmare a faptului ca nu detin cunostinte
tehnice corespunzatoare.

Scopul procedurii este tocmai de a clarifica utilizatorilor finali sensul, scopul si
domeniul de aplicare al parametrilor de calitate, astfel incat acestia sa cunoasca si sa se
familiarizeze cu definitiile si metodele de masura. Procedura ar trebui sa porneasca de la
definitile si metodele de masura precizate in decizia ANCOM, dar care insa vor fi
particularizate conform specificatiilor fiecarui furnizor. Asa cum am mai precizat,
prezentarea informatiilor privind parametri de calitate ar trebui sa transforme o descriere
tehnica intr-o descriere simpla, usor de inteles si usor de comparat. Este important ca
cititorul sa fie constient de scopul parametrilor si de semnificatia statisticilor care privesc
parametrii de calitate, in caz contrar existand riscul ca rezultatele masuratorilor sa fie gresit
interpretate. O comparare corecta intre datele publicate, referitoare la ofertele diferitelor
servicii, este posibila numai in cazul in care datele sunt utilizate in acord cu scopul
parametrilor de calitate definiti.
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4. Publicarea parametrilor de calitate anual, in data de 15 ianuarie, pentru
perioada de raportare cuprinsa intre 1 ianuarie si 31 decembrie, deoarece
diferentele intre valorile de raportat trimestrial, inregistrate in urma
masuratorilor parametrilor de calitate, se vor dovedi nesemnificative.

ANCOM considera ca o perioada de raportare trimestriala este optima din punct de
vedere al utilizatorului final. Astfel, acesta poate compara mai usor parametrii de calitate
realizati de furnizori in cursul deruldrii relatiei contractuale. O perioadd de raportare mai
mare ar presupune ca utilizatorii sa nu poatd observa diferentele inregistrate in timpul
derularii unei relatii contractuale standard, precum si eventualele degradari ale serviciului.

5. Eliminarea prevederilor referitoare la includerea in contracte a
parametrilor de calitate.

Asa cum am precizat mai sus, ANCOM considera parametri stabiliti prin prezentul
proiect de decizie relevanti din punctul de vedere al utilizatorilor finali. Mai mult, acesti
parametri constituie un set minim care caracterizeaza serviciul de acces la internet oferit de
catre un furnizor. ANCOM apreciaza ca furnizorii trebuie sa puna la dispozitia utilizatorilor
un instrument prin care acestia sa poata evalua intr-un mod cat mai clar indeplinirea
obligatiilor asumate de furnizor prin contractul incheiat cu utilizatorul final. De asemenea,
majoritatea parametrilor din proiectul de decizie sunt deja inclusi in contractele incheiate de
furnizori, astfel incat ANCOM considera costurile generate de aplicarea acestei decizii,
justificate in raport cu beneficiile aduse utilizatorilor finali, indeosebi cele generate de
punerea la dispozitia acestora a unor instrumente necesare pentru evaluarea obligatiilor
asumate de furnizori.

6. Prin impunerea unor parametrii de calitate improprii serviciilor de tip
.best effort”, ANCOM modifica definitia acestui tip de servicii

Raspunzand acestei observatii, consideram in primul réand necesara precizarea
deosebirilor existente intre serviciile de acces la internet. Astfel, in cazul serviciilor de tip
Jbest effort”, nu existd un nivel garantat de performanta (nu exista prioritate si nici o
garantie cd datele vor fi livrate/transportate), aceasta nepresupunand neapdrat o calitate
scazuta a serviciului. Principiul general este ca toate cererile de trafic sunt acceptate, fard a
fi necesard introducerea unei capacitdti suplimentare. In cazurile in care este atinsa
capacitatea de transport maximad, acest lucru va duce la o scadere a calitatii serviciului.
Retelele de tip ,best efort” utilizeaza functii de gestionare a traficului pentru a controla
fluxul de trafic. Pe de alta parte sunt serviciile cu parametrii de calitate garantati (managed
services). Acestea se bazeaza pe tehnici de gestionare a traficului evoluate si restrictii de
acces. In cazul in care capacitatea de transport este atinsd, o cerere de serviciu poate fi
respinsa. In cazul retelelor tip ,best effort”, utilizatorii pot beneficia de serviciu in
continuare, insa la un nivel de calitate inferior.

ANCOM, prin prezentul proiect de decizie, nu modifica definitia serviciilor de acces la
internet. Furnizorii isi vor definii singuri caracteristicile serviciilor pe care le vor oferi
utilizatorilor finali. Aceste servicii pot fi caracterizate de parametrii tehnici garantati sau pot
fi servicii de tip ,best effort”. ANCOM doreste sa se asigure, in primul rand, ca utilizatorii
sunt informati cu privire la calitatea serviciului oferit, in cazul serviciului de acces la internet
tip ,best effort”, inclusiv prin mentionarea faptului ca parametrii tehnici nu sunt garantatj.

In plus, proiectul de decizie constituie si un cadru pentru crearea unei aplicatii care
sa masoare parametri tehnici si sa 1i ofere utilizatorului final atat posibilitatea de evalua
serviciul oferit de furnizor (in cazul serviciului ,best effort” a preciza ce inseamna de fapt
acest serviciu), cat si de a compara ofertele mai multor furnizori.
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7. Obligatia de includere in contracte a prevederilor stabilite prin proiectul
de decizie sa vizeze doar contractele ce vor fi incheiate dupa intrarea in vigoare
a deciziei, in caz contrar incadlcandu-se principiul neretroactivitatii legii,
furnizorii fiind totodata pusi in situatia in care multi utilizatori care beneficiaza
de echipamente terminale subventionate vor renunta la contracte, operatorii
neputand sa-si recupereze costurile initiale.

Reamintim respondentului ca principiul neretroactivitatii legii presupune aplicarea
dispozitiilor unui act normativ numai la situatii ce se ivesc dupa adoptarea acestuia, iar nu si
situatiilor anterioare. Avand in vedere ca in cazul contractelor ce au ca obiect furnizarea
serviciilor de acces la internet, partile contractante se obliga la prestatii succesive, fiecare
din aceste prestatii constituind un act de executare distinct, consideram ca aplicarea unui
nou cadru legal obligatiilor succesive executate dupa data intrarii in vigoarea a acestuia, nu
poate constitui o incadlcare a principiului neretroactivitatii legii. Prin urmare, modificarea sau
completarea contractelor in vigoare conform dispozitiilor proiectul de decizie este conforma
principiului constitutional amintit de respondent, fiind totodata necesara pentru asigurarea
unui tratament nediscriminatoriu fata de utilizatorii finali.

In legaturd cu ipoteza in care utilizatorii finali care beneficiazd de echipamente
terminale subventionate vor putea renunta la contractele incheiate, precizam ca, potrivit
prevederilor art. 19 alin. (4) si (5) din Legea nr. 304/2003, in cazul in care un furnizor isi
rezerva dreptul de a modifica unilateral clauzele contractuale, modificarea acestora nu
poate opera decat in anumite conditii, si anume cu respectarea obligatiei de a notifica
utilizatorii finali despre aceasta intentie cu cel putin 30 de zile inainte de operarea
modificarii, mentionand expres in cuprinsul notificarii dreptul utilizatorului final de a
denunta unilateral contractul in cazul in care nu este de acord cu modificarile propuse, fara
plata niciunei despagubiri.

Totusi, apreciem ca in cazul de fata, precum si in alte cazuri similare, prevederile art.
19 alin. (4) si (5) din Legea nr. 304/2003 nu sunt aplicabile, intrucat modificarea clauzelor
contractuale nu s-a realizat din initiativa furnizorului de comunicatii electronice, ci este o
modificare impusa, la nivel legislativ, de statul roman.

Totodatda, un argument suplimentar pentru excluderea posibilitatii de denuntare
unilaterald a contractului de catre utilizatorul final, il constituie si faptul cd modificarile
impuse de cadrul de reglementare sunt adoptate in vederea protejarii intereselor acestuia.

8. Contractele negociate individual, unde parametrii de calitate sunt
negociati cu utilizatorul conform solicitarilor si nevoilor specifice, ar trebui
exceptate de aceasta decizie.

ANCOM a acceptat acesta observatie, completand in consecintd proiectul de decizie.

9. Inlocuirea obligatiei de a include in contracte legdtura directs unde sunt
publicate informatiile cu obligatia de a publica informatiile intr-o pagina usor
accesibila, in conditiile in care paginile web sunt subiect al unui proces continuu
de modificare si actualizare.

ANCOM acceptd observatia eliminand din textul art. 6 alin. (1) din proiect, obligatia
includerii in contracte a legaturii directe unde sunt publicate informatiile stabilite.

In plus, in cadrul art. 7 a fost introdus un nou alineat, care prevede obligatia afisarii
pe pagina principala a site-lui furnizorilor a unui link direct catre pagina unde sunt publicati
parametri de calitate ai serviciului.
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10. Precizarea termenului pentru care furnizorii au obligatia de a pastra
inregistrari complete si exacte ale masuratorilor referitoare la parametrii de
calitate ai serviciului de acces la internet.

Conform textului modificat in urma consultarii publice, furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului vor avea obligatia de a pastra inregistrari
complete si exacte cu privire la masuratorile referitoare la parametrii de calitate ai
serviciului de acces la internet, efectuate pe perioada ultimelor patru trimestre anterioare
trimestrului corespunzator raportarii curente.

IV. Observatii punctuale care se refera la definirea sau metoda de
masurare a parametrilor de calitate

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

1. Mentinerea obligatiei de publicare a nivelul de calitate asumat de
furnizor aferent indicatorului ,termenul necesar pentru furnizarea accesului la
internet”, si eliminarea tuturor obligatiilor privind ceilalti parametri aferenti
acestui indicator mentionati la punctul A.1.2.

ANCOM nu poate fi de acord cu propunerea unor respondenti de eliminare a
parametrilor mentionati la punctul A.1.2. din Anexa la proiectul de decizie. Scopul acestor
parametri este de a oferi utilizatorilor finali un instrument de a evalua performanta efectiva
realizatda de furnizori si nu doar de a stabili un indicator de calitate. Utilizatorii sunt
interesati de valoarea indicatorului asumat de furnizor, dar mai ales de modalitatea in care
furnizorul si-a indeplinit obligatia asumata. Printre altele, existenta acestui instrument de
evaluare a calitatii serviciului efectiv furnizat, determina furnizorii de servicii de acces la
internet sa isi asume niste obiective realiste pe care le pot indeplini.

2. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet ar
trebui sa fie calculat in zile lucratoare si nu in zile calendaristice.

Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet va fi calculat in
zile calendaristice si nu in zile lucrdtoare, deoarece reflectd mai bine experienta
utilizatorului, in conditiile in care acegtia utilizeazd serviciile de comunicatii electronice si in
afara timpului de lucru obisnuit. In plus, aceasta metoda de calcul asigura o mai buna
comparabilitate a rezultatelor diferitilor furnizori.

3. in situatiile vanzarilor la distantd ce presupun si transmiterea unui
echipament, sa nu fie luata in calculul valorii parametrului perioada de timp
necesara transportului echipamentului.

ANCOM a clarificat modul in care se calculeaza parametrul in cazul in care pentru
instalarea unor echipamente si activarea serviciului nu este necesara interventia la punctul
de furnizare a serviciului a unei echipe tehnice apartinand furnizorului, completand in acest
sens dispozitiile punctului A.1.3. din Anexa la proiectul de decizie.

4. Eliminarea obligatiei privind pastrarea documentelor care sa ateste
receptia serviciului, avand in vedere ca este o activitate operationala care va
ingreuna procesul de activare a serviciului si care oricum poate fi atestat prin
inregistrarile pastrate in sistemele interne de activare.
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ANCOM doreste prin intermediul acestei obligatii sa se asigure ca furnizorii vor pastra
inregistrari corecte cu privire la acest indicator de calitate, inregistrari care pot fi cu usurinta
verificate de catre ANCOM. Modalitatea de pastrare a acestor inregistrari poate fi atat in
format fizic cat si in format electronic.

5. Regula contorizarii cererilor referitoare la conectari multiple sau la mai
multe locatii diferite, ca inregistrari separate, nu are relevanta, complicand in
mod nejustificat procesul de colectare a datelor.

ANCOM considera ca regula contorizarii cererilor referitoare la conectdrile multiple
sau la mai multe locatii diferite, ca inregistrari separate, da o imagine corecta si completa
asupra performantei realizate de cdtre un furnizor. Includerea conectarilor multiple in
aceeasi categorie poate crea confuzie in randul utilizatorilor, nefiind clar daca, spre
exemplu, este vorba de o performantd slaba a furnizorului sau de un numadr mare de
conectari multiple.

6. Realizarea unei distinctii clare intre cazurile in care exista posibilitate
tehnica de furnizare a serviciului si cazurile in care cererea de furnizare a
serviciului nu poate fi satisfacuta din motive de ordin tehnic sau poate fi
satisfacuta numai dupa o perioada de timp necesara realizarii unor lucrari
suplimentare.

Reamintim ca potrivit regulilor de colectare se vor lua in considerare doar cererile
pentru care sunt indeplinite conditiile tehnice de instalare. In plus, in momentul semnarii
contractului, furnizorul ar trebui sa cunoasca de cat timp are nevoie pentru ca serviciul sa
fie functional si disponibil pentru utilizatorul final si astfel sa isi asume un termen realist
pentru furnizarea serviciului de acces la internet. Nu in ultimul rand, asa cum a fost precizat
mai sus, proiectul de decizie a fost modificat astfel incat sa se aplice doar ofertelor
comerciale si nu ofertelor individuale propuse in cadrul negocierilor directe.

A.2. Termenul de remediere a deranjamentelor

1. Mentinerea obligatiei de publicare a nivelul de calitate asumat de
furnizor aferent indicatorului ,termenul de remediere a deranjamentelor” si
eliminarea tuturor obligatiilor privind ceilalti parametri aferenti acestui indicator
mentionati la punctul A.2.2.

Reluand cele afirmate mai sus, consideram ca scopul acestor parametri este de a
oferi utilizatorilor finali un instrument de a evalua performanta efectiva realizata de furnizori
si nu doar de a stabili un obiectiv de calitate. Utilizatorii sunt interesati de valoarea
indicatorului asumat de furnizor, dar mai ales de modalitatea in care furnizorul si-a
indeplinit obligatia. Lipsa unui instrument de evaluare a calitatii serviciului efectiv furnizat
poate duce la situatia in care un furnizor isi poate asuma niste obiective nerealiste pe care
nu le poate indeplini.

2. Excluderea din cadrul obligatiilor de raportare a situatiilor neimputabile
operatorilor.

ANCOM considera ca parametrul trebuie sa ilustreze functionarea serviciilor in toate

cazurile, cu exceptia celor de forta majora. Prin forta majora intelegem orice imprejurare
externa, absolut invincibila si absolut imprevizibila. Cu titlu de exemplu, poate constitui
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fortda majora un eveniment natural sau de alta natura, cum ar fi o catastrofa naturald, un
cutremur, o inundatie, o ploaie torentiala, un incediu catastrofal, o conflagratie etc.

Pentru clarificarea cazurilor in care se masoara acest indicator, in cadrul capitolului
A.2.3. din Anexa a fost introdus un text corespunzator.

3. Furnizorii nu ar trebui sa fie obligati sa includa in statistica acele
reclamatii privind deranjamentele cauzate de terte persoane (furturile de cablu,
caderea alimentarii la abonat) sau produse din culpa utilizatorilor.

Furnizorii vor include in statistici si reclamatiile privind deranjamentele cauzate de
terte persoane (ex. furtul de cabluri), deoarece operatorii au obligatia de a asigura
securitatea retelei pe care o opereaza. In ceea ce priveste caderea alimentdrii cu energie
electrica la abonat, avand in vedere cd furnizorul de comunicatii electronice nu are nici o
influentad asupra acestui aspect, precum si in remedierea situatiei mentionate, statistica nu
va cuprinde aceste cazuri. Asa cum este precizat si in proiectul de decizie, in statisticd nu se
vor include deranjamentele datorate echipamentelor aflate in proprietatea utilizatorului
final.

4. Este necesara clarificarea ANCOM cu privire la situatiile care reprezinta
o degradare a serviciului.

In cazul in care serviciul de acces la internet are parametri minim garantatj,
degradarea serviciului reprezinta depdsirea valorilor agreate cu utilizatorul.

In cazul serviciului de tip ,best effort” acesta, prin natura lui, nu are cerinte
garantate in ceea ce priveste viteza de transfer a datelor, intarzierea de transfer, variatia
intarzierii de transfer si rata pierderii de pachete. Retelele de calculatoare sunt proiectate ca
retele bazate pe conceptul de ,contention” (impartirea/utilizarea in comun a resurselor
retelei). Aceasta inseamna cd o resursa este utilizatd de mai multi utilizatori finali, si toatd
capacitatea retelei trebuie divizata la acesti utilizatori. In cazul serviciilor de acces la
internet la puncte mobile, accesul este impartit la numarul de utilizatori care folosesc
aceeasi statie de baza. Astfel, in orele de varf sau in cazul unor evenimente extraordinare
reteaua poate deveni congestionata si performantele se pot reduce intr-o anumitd perioada
de timp, fdra a presupune cd serviciul de acces la internet, ca un intreg, suferd o
degradare. In practica, in afard cazurilor in care traficul, aplicatile sau serviciile sunt
complet blocate, identificarea unei degradari a serviciului este dificil de realizat. De aceea,
masurarea performantei retelei si a calitatii serviciului are o importanta fundamentala.

Conform practicii europene in domeniu, urmatoarele aspecte pot fi luate in
considerare in definirea unei degraddri a serviciului:

- plangerile primite de la utilizatorii finali in numar semnificativ, care reclama
imposibilitatea de a utiliza aplicatii sau servicii, precum si conditii necorespunzatoare de
accesare a serviciului, pot fi un indicator pentru degradarea serviciului;

- viteza efectiva de transfer a datelor, intarzierea de transfer, variatia intarzierii de
transfer si rata pierderii de pachete pe care o experimenteaza utilizatorii finali. Scaderea
performantelor asociate acestui indicator poate fi un semn de degradare. Acest lucru se
poate intampla datoritd cresterii numarului de utilizatori fara a mari in mod adecvat si
capacitatea de transport;

- disponibilitate functionala si utilizarea aplicatiilor si serviciilor. Faptul ca serviciile si
aplicatiile care au fost disponibile in trecut nu mai sunt utilizabile in prezent poate indica
faptul ca exista o problema in ceea ce priveste performanta retelei si, astfel, o evaluare mai
detaliata a motivelor ar putea fi intreprinsa;

- limitarea utilizarii resurselor si a serviciilor, furnizorii putand limita tipul si cantitatea
de resurse ale retelei pusa la dispozitie anumitor aplicatii si servicii. De asemenea, pot fi
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blocate in mod deliberat transportarea datelor corespunzatoare unor aplicatii si servicii, fie
pe baza caracteristicilor specifice unui anumit tip de trafic (blocare port), fie prin folosirea
tehnologiei deep packet inspection. Aceasta poate duce la o disponibilitate limitata a
serviciului pentru utilizatorii finali;

- conectivitatea adreselor IP. Daca serviciul oferit este caracterizat de o conectivitate
restransa la o lista predefinita de adrese sau protocoale se poate considera ca serviciul este
degradat deoarece capacitatea de conectare la orice adresa IP a fost compromisa;

- comparatie intre diferiti furnizori. Prin comparatia intre performantele realizate de
diversi furnizori se pot identifica cazurile in care calitatea serviciului este sub valoarea
medie prestata in piata serviciilor de acces la internet.

Totusi, deoarece aceste aspecte sunt dificil de evaluat, ANCOM considera cd, in
prezent, pentru serviciile de tip ,best effort”, o reclamatie privind un deranjament se refera
doar la intreruperea furnizarii serviciului.

A.3. Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

1. Prin tratarea tuturor reclamatiilor primite, indiferent de validitate si
subiect, nivelul de calitate nu ar reflecta in nici un caz nivelul de calitate al
serviciilor de acces la internet ci ar duce la rezultate incorecte si inselatoare,
fapt care ar putea influenta consumatorul in mod eronat in luarea de decizii.

in cadrul studiului ,Tabloul de bord al pietelor de consum”, realizat de Comisia
Europeand, la care mai multi respondenti au facut referire, analiza numarul de reclamatii
facute de utilizatori a constituit un element principal in evaluarea gradului de satisfactie al
acestora, in ceea ce priveste serviciile evaluate. In cazul in care ar fi pastrate doar
plangerile valide, masurarea nu este obiectivda deoarece datele pot fi distorsionate de
interpretarea proprie a furnizorilor. Astfel, datele rezultate nu ar avea comparabilitate. in
plus, recomandarea ,ETSI EG 202 057 — 1 — Speech processing, Transmission and Quality
Aspects (STQ); User Related QoS parameter definitions and measurements; Part 1:
General”, precizeazd ca statistica va cuprinde toate reclamatiile primite in perioada de
colectare a datelor, indiferent de validitatea si subiectul reclamatiei.

2. Calcularea parametrului raportat la numarul mediu de utilizatori
inregistrat la sfarsitul fiecarei zile din perioada de raportare, ar duce la
degradarea considerabila a performantelor sistemelor de raportare interna,
precum si la angrenarea unui numar foarte mare de resurse si costuri.

Avand in vedere observatiile primite ANCOM a modificat modul de calcul al
parametrului de calitate. Astfel, numarul de reclamatii inregistrate per utilizator final se
calculeazé ca raport intre numarul total de reclamatii si numadrul de utilizatori finali ai
serviciului de acces la internet inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare.

A.5. Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

1. Tehnologia digitala de ultima generatie nu permite accesul neautorizat
in retea. Sistemele interne de facturare sunt verificate periodic si certificate,
astfel incat aparitia unei erori de taxare si inregistrare privind traficul efectuat
este exclusa.

In ceea ce priveste evaluarea calitatii unei facturi sunt trei aspecte care pot fi luate
in considerare: exactitatea absolutd a facturii, prezentarea facturii si numarul de reclamatii
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referitoare la facturare. Dupa cum se stie este foarte dificil s se madsoare acuratetea
absoluta a unei facturi. In ceea ce priveste prezentarea facturii, aceasta poate fi evaluata
doar prin intermediul unui chestionar adresat utilizatorilor, in care acesti pot evalua
subiectiv acest parametru de calitate. Avand in vedere aspectele mentionate mai sus,
ANCOM a decis includerea in statistici doar a parametrului referitor la numarul de reclamatii
privind corectitudinea facturarii. Totusi, pentru a evita eventuale suspiciuni ale utilizatorilor
referitoare la facturare, ANCOM recomanda furnizorilor ca pe factura emisa utilizatorilor sa
fie precizata informatia ca toate sistemele de facturare utilizate sunt certificate, precum si
data si entitatea care a facut certificarea.

2. Modificarea definitiei prin raportare la numarul de utilizatori finali, nu la
numarul total de facturi emise.

ANCOM considera ca raportarea la numarul de facturi emise da o imagine mai reala
a performantei inregistratda de un furnizor, avand in vedere ca in cursul unei perioade de
raportare un utilizator primeste, de regula, trei facturi.

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

Termenul de rezolvare a reclamatiilor ar trebui sa fie calculat separat
pentru reclamatiile referitoare la deranjamente, fata de cele legate de facturare,
avand in vedere termenele radical diferite aferente celor doua categorii de
reclamatii.

ANCOM a introdus in cadrul punctului A.6.3 din proiectul de decizie, un paragraf prin
care stabileste posibilitatea publicarii separate a reclamatiilor in functie de tipul acestora.

B.1. Viteza de transfer a datelor

1. Mentinerea obligatiei privind publicarea pe pagina proprie de internet a
parametrului B.1.2 pct. a) viteza nominala/maxima de transfer a datelor, avand
in vedere caracterul ,best effort” al serviciilor de acces la internet, si eliminarea
tuturor obligatiilor privind ceilalti parametri aferenti acestui indicator.

ANCOM considera ca scopul parametrilor mentionati la punctul B.1.2.din proiect este
de a oferi utilizatorilor finali un instrument de a evalua performanta efectiva realizatd de
furnizori. Utilizatorii sunt interesati atat de valoarea vitezei nominald/maxima de transfer a
datelor dar, mai ales, de performanta efectivd/reald a conexiunii. Furnizorii nu sunt obligati
sa Isi asume o viteza minim garantata de transfer a datelor, ins3, in acest caz, acestia vor
mentiona explicit in contract ori in conditile generale acest lucru. ANCOM considerd ca
mentionarea acestui aspect este esentiala in definirea serviciului, constituind in acelasi timp
si 0 masura de transparenta din partea furnizorilor.

2. In cazul pachetelor cu limite de vitezi, dupa depésirea limitei de trafic,
se limiteaza viteza, in special in cazul liniilor de acces la puncte mobile.

Scopul aplicatiei este de a masura valorile aferente indicatorilor de calitate
mentionati in decizie, corespunzdtori serviciilor oferite de furnizorii de servicii de acces la
internet. In mdsura in care aceste servicii contin anumite limitdri ale vitezei de transfer,
acestea vor fi reflectate de rezultatele masuratorilor, conform caracteristicilor serviciului
contractat.
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V. Propunerii privind impunerea in sarcina furnizorilor de servicii de
comunicatii electronice a altor obligatii decat cele prevazute in proiect.

1. Eforturile de reglementare ale ANCOM ar trebui sa se concentreze pe
probleme care afecteaza calitatea serviciilor de acces la internet furnizate
utilizatorilor finali precum refuzul accesului la retea prin interconectare IP

(peering).

In vederea definirii si analizirii pietelor relevante din sectorul comunicatiilor
electronice din Romania susceptibile de a fi reglementate ex-ante, in conformitate cu
dispozitiile art. 32 alin. (1) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 79/2002, ANCOM
trebuie sa tina seama de recomandarea Comisiei Europene privind pietele de produse si
servicii din sectorul comunicatiilor electronice ale caror caracteristici pot justifica impunerea
unor obligatii specifice in sarcina furnizorilor de retele sau de servicii de comunicatii
electronice cu putere semnificativa pe piatd (,piete susceptibile de reglementare ex-ante”).

In conformitate cu dispozitile art. 32 alin. (2) din Ordonanta de urgentd a
Guvernului nr. 79/2002, ANCOM poate identifica si alte piete relevante decat cele incluse in
recomandarea prevazuta la art. 15 alin. (1) din Directiva-cadru. Piata serviciilor de peering
la care face referire respondentul in observatia sa nu este inclusa in Recomandarea CE. In
conformitate cu Recomandarea CE, atunci cand o autoritate de reglementare intentioneaza
sa identifice o piata relevanta distincta de cele prevazute in Anexa la recomandare, trebuie
sa dovedeasca indeplinirea cumulativa a urmatoarelor trei criterii:

a) prezenta unor bariere ridicate si netranzitorii (de natura structurala sau legald) la
intrarea pe piata;

b) absenta caracteristicilor pietei analizate care sa indice evolutia acesteia catre
concurenta efectiva;

c) aplicarea in mod exclusiv a legislatiei concurentei nu este suficientd pentru
remedierea problemelor concurentiale.

Ulterior eventualei identificari a pietei serviciilor respective, este necesar ca ANCOM
sa analizeze situatia concurentiala de pe piata, respectiv aspectele referitoare la cota de
piata si stabilitatea acesteia, barierele la intrarea pe piatda si evaluarea concurentei
potentiale si puterea de contracarare a cumparatorilor.

Astfel, numai in cazul in care din analiza situatiei concurentiale de pe piata ar rezulta
cad un furnizor are putere semnificativda pe piata respectivd, ANCOM, in functie de
problemele concurentiale identificate pe piatd, ar putea sa impuna in sarcina acestuia cel
putin una din obligatiile prevazute la art. 9-13 din Ordonanta Guvernului nr. 34/2002 privind
accesul la retelele publice de comunicatii electronice si la infrastructura asociata, precum si
interconectarea acestora, aprobata, cu modificari si completari, prin Legea nr. 527/2002, cu
modificdrile si completarile ulterioare.

Referitor la cazurile similare inregistrate in celelalte state membre in ceea ce priveste
servicile de peering, ANCOM aminteste de cazul Poloniei (Case PL/2009/1019 si Case
PL/2009/1020) care a incercat fard succes definirea unor piete de peering IP si de tranzit
IP, identificarea Telekomunikacja Polska S.A. TMP cu putere semnificativa pe pietele
respective si impunerea de obligatii in sarcina acesteia. Fatd de intentia autoritdtii de
reglementare din Polonia (Urzad Komunikacji Elektronicznej - UKE), Comisia Europeana a
avut initial indoieli serioase cu privire la compatibilitatea masurilor propuse cu legislatia
Uniunii Europene, pentru ca ulterior sa oblige UKE sa retraga masurile propuse intrucat
Comisia a considerat ca UKE nu a furnizat destule argumente care sa duca la concluzia ca
exista douad piete separate pentru tranzit IP si IP peering si ca TMP are putere semnificativa
pe pietele respective.

Fara a intra intr-o analiza amanuntitd a posibilitdtii identificarii unei astfel de piete,
tinand cont si de cazul prezentat mai sus, ANCOM nu considera oportuna alocarea unor
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resurse In vederea realizarii proiectului propus de respondent in anul 2011, insa ia in
considerare posibilitatea lansdrii in viitor a unei investigatii pentru a identifica exact
problemele ce afecteaza buna desfasurare a interconectarilor IP si a determina natura si
magnitudinea acestora.

2. Introducerea in cadrul proiectului a parametrului acoperirea teritoriului
national.

Scopul acestei decizii este de a stabili un set minim de indicatori care caracterizeaza
serviciul de acces la internet. ANCOM subliniazd in acest context faptul ca, in masura in
care furnizorii considera si alti indicatori relevanti in relatia cu utilizatorii finali, furnizorii pot
masura si publica si alti parametri care pot imbunatdti experienta acestora in utilizarea
serviciilor. In plus, reamintim respondentului ca potrivit deciziei presedintelui ANC
nr.77/2009, furnizorilor de servicii de acces la internet li se recomanda sa puna la dispozitia
publicului, in cadrul ofertelor comerciale, lista localitatilor in care este disponibil serviciul.

3. Impunerea obligatiei de a specifica viteza reala de transfer a datelor

In ceea ce priveste observatiile primite din partea utilizatorilor finali, de a impune in
sarcina furnizorilor de servicii de acces la internet obligatia de specifica viteza reala de
transfer a datelor, ANCOM reitereaza faptul ca parametrii de calitate tehnici depind atat de
planificarea retelei furnizorului, de linia de acces, cat si de echipamentele terminale ale
utilizatorului final (firewall, computerul, sistemul de operare, RadioLAN, modem etc.), iar in
cazul serviciului de acces la internet la puncte mobile si de aria de acoperire a retelei,
distanta pana la statia de bazd, daca utilizatorul se afla in interiorul unei cladiri sau in
exteriorul acesteia, grosimea peretilor, conditile atmosferice, numarul utilizatorilor finali
care acceseaza simultan serviciul in aceeasi arie, echipamentul terminal.

De asemenea, ANCOM precizeaza ca furnizorii trebuie sa aiba mecanisme adecvate
pentru a detecta si a reactiona la problemele care afecteaza functionalitatea retelei si
serviciilor de comunicatii electronice. Furnizorii trebuie sa determine responsabilitdtile
necesare, precum si procesele asociate mecanismelor de supraveghere, identificand
eventualele situatii critice sau probleme si reactionand corespunzator in vederea remedierii
lor. Mai mult, furnizorul trebuie sa masoare capacitatea/performanta retelei pentru a stabili
un anumit nivel de calitate al serviciului de acces la internet, inainte de incheierea unui
contract cu utilizatorul final.

ANCOM recunoaste importanta vitezei reale de transfer a datelor pentru utilizatorii
finali si de aceea va realiza si pune la dispozitia publicului o aplicatie disponibild on-line pe
pagina proprie de internet, prin intermediul cdreia se va putea testa calitatea
serviciului/legaturii intre echipamentul terminal al utilizatorului final si un server de test aflat
intr-un nod de tip internet interexchange, utilizatorii finali avand astfel posibilitatea de a
monitoriza in orice moment calitatea serviciului de acces la internet.
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