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1. Introducere

Internetul are o influenta din ce in ce mai mare asupra economiei si societdtii actuale,
devenind o necesitate atat pentru consumatori, cat si pentru operatorii economici sau autoritatile si
institutiile publice. Apdrut ca o solutie tehnica cu aplicabilitate limitatd, internetul a devenit in scurt
timp un fenomen global, cu implicatii tehnologice si sociale profunde, fiind in prezent vectorul
principal in dezvoltarea societdtii informationale. Tn ultimii ani, accesul la serviciile de internet in
banda larga (broadband) a cunoscut o tendintd ascendentd. Cererea de servicii de internet continud
aceasta tendintd, atat din punctul de vedere al numarului de utilizatori, cat si al traficului.

Astfel, conform raportului de date statistice al Autoritatii Nationale pentru Administrare si
Reglementare in Comunicatii (ANCOM) privind piata de comunicatii electronice din Roméania pentru
semestrul 11 2016, numadrul conexiunilor la internet mobil prin retele 4G a crescut cu 113% in anul
2016, ajungand sa reprezinte aproximativ 35% din totalul internetului mobil in banda larga. Numarul
de conexiuni 4G a ajuns astfel la 5,8 milioane (fatd de 2,7 milioane in urma cu 12 luni). Datele
prelucrate de Autoritate arata cd, in Romania, numarul total de conexiuni la internet mobil de banda
larga era de 16,6 milioane la sfarsitul anului 2016, in crestere cu 13,5% fata de anul anterior, iar
rata de penetrare a internetului mobil la nivel de populatie a ajuns la 84,2%, in crestere cu mai mult
de 10 puncte procentuale fatd de anul anterior. Totodatd, si consumul de internet mobil per
conexiune a inregistrat o crestere semnificativa fata de anul 2015, traficul mediu lunar crescand cu
77% fata de anul 2015, de la 0,41 GB la 0,73 GB. Traficul total realizat prin intermediul conexiunilor
de internet mobil in banda largd aproape s-a dublat pe parcursul anului 2016, de la 85 mii de TB in
anul 2015 la 169 mii TB in anul 2016. Utilizarea serviciilor 4G isi continud asadar avantul din ultimii
ani, atat din punct de vedere al numarului de utilizatori, cat si al traficului.

Conform statisticilor ANCOM, numarul conexiunilor la internet fix in banda larga din Romania
a ajuns la valoarea de 4,4 milioane la finalul anului 2016, inregistrand o crestere anuala de 4,4%.
Prin intermediul acestor conexiuni, utilizatorii au realizat un trafic total de 5,4 milioane de TB, in timp
ce consumul mediu lunar per conexiune a atins 103 GB.

O provocare majora pentru retelele bazate pe IP este aceea de a furniza o calitate adecvata
a serviciului, asa cum este ea perceputa de un utilizator. Un utilizator tipic nu este preocupat de
modul in care un anumit serviciu este tehnic implementat, insa este interesat de evaluarea calitatii
serviciului si compararea aceluiasi serviciu oferit de catre furnizori diferiti prin intermediul unor
parametri de calitate orientati spre utilizator. Informarea utilizatorilor finali in ceea ce priveste
calitatea serviciilor reprezintd asadar o componenta fundamentala intr-o piata competitiva.

Accesul la internet poate fi inteles ca o platforma de transport pentru a accesa anumite
servicii informatice avansate. Calitatea serviciului asa cum este perceputd de un utilizator care
acceseaza un serviciu (de exemplu web browsing, video broadcasting sau email) este influentata de
calitatea fiecarui element al conexiunii/serviciului end-to-end.

Avand in vedere impactul semnificativ al internetului asupra vietii economice, sociale si
culturale contemporane, precum si necesitatea protejarii intereselor utilizatorilor finali pe o piata tot
mai concurentiald si mai complexa sub raportul tehnologiilor utilizate pentru furnizarea serviciilor de
acces la internet, cadrul legal in vigoare stabileste ca ANCOM poate impune furnizorilor de
comunicatii electronice obligatia de a publica informatii comparabile, adecvate si actualizate privind
calitatea serviciilor de acces la internet oferite. Totodata, tinand cont de faptul ca efectele negative
la adresa utilizatorilor sunt aceleasi chiar si acolo unde exista o multitudine de informatii in esenta
corecte, dar lipsite de claritate, accesibilitate si comparabilitate, ceea ce face ca ele sa nu poata fi
evaluate In mod corespunzator de utilizatorii finali, legislatia primara acordda ANCOM competenta de
a stabili atat parametrii de calitate ce urmeaza a fi masurati de cdtre furnizorii de servicii de
comunicatii electronice, cat si continutul, forma si modalitatea in care acestia vor fi publicati.

Tn acord cu aceste competente legale, ANCOM si-a propus, prin Planul de actiuni pentru anul
2017, modificarea Deciziei presedintelui ANCOM nr. 1201/2011 privind stabilirea indicatorilor de
calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti.
Modificarea deciziei are Tn vedere revizuirea si actualizarea prevederilor acesteia, precum Si
completarea ei din perspectiva modificarilor aparute la nivelul legislatiei europene si nationale in
domeniu.
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Astfel, proiectul de decizie isi propune, in principal, revizuirea pe criterii obiective si
transparente a setului indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet si a
obligatiilor impuse in sarcina furnizorilor de a publica parametrii aferenti acestor indicatori, precum
si de a include in contractele incheiate cu utilizatorii finali si Tn conditile generale de furnizare a
serviciilor pentru care plata se realizeaza in avans, dupd caz, valorile parametrilor de calitate pentru
serviciul furnizat. Prin prevederile proiectului de decizie, ANCOM urmadreste ca utilizatorii finali sa
beneficieze de informatii relevante, complete, corecte, comparabile, transparente si usor accesibile
in ceea ce priveste calitatea serviciului de acces la internet, avand la dispozitie instrumente care sa-
i ajute Tn alegerea serviciului de acces la internet si in evaluarea calitdtii serviciului contractat.

Un alt obiectiv al proiectului de decizie este acela al asigurarii monitorizdrii performantei
retelei, precum si a calitatii serviciilor oferite, atat de cdtre furnizorii de servicii de acces la internet,
cat si de catre utilizatorii finali. Furnizorii trebuie sa fie in mdsura sa indeplineasca angajamentele
luate la incheierea contractului, iar utilizatorii finali trebuie sa aiba posibilitatea de a verifica
indeplinirea acestor angajamente. Tn plus, furnizorii trebuie sa aiba mecanisme adecvate pentru a
detecta si a reactiona la problemele care afecteaza functionalitatea retelei si serviciilor de comunicatii
electronice. Mai mult, furnizorul trebuie s@ mdsoare capacitatea/performanta retelei pentru a stabili
un anumit nivel de calitate a serviciului de acces la internet inainte de incheierea unui contract cu
utilizatorul final, indiferent de modalitatea de plata a serviciului. Totodatd, prin contract se vor stabili
nivelurile de calitate a serviciului convenite cu utilizatorul, pe baza unei evaludri realiste a
caracteristicilor tehnice ale retelei.

2. Cadrul legal national si european

Potrivit prevederilor art. 4 alin. (2) lit. b) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 22/2009
privind infiintarea Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii, aprobata
prin Legea nr. 113/2010, cu modificarile si completdrile ulterioare, ANCOM promoveaza concurenta
in domeniul comunicatiilor electronice inclusiv prin luarea masurilor necesare pentru ca utilizatorii,
inclusiv utilizatorii cu dizabilitati, varstnici sau cu nevoi sociale speciale, sa obtina un maximum de
beneficii In ceea ce priveste diversitatea ofertei, tarifele si calitatea serviciilor.

De asemenea, potrivit dispozitiilor art. 6 alin. (2) lit. a) si ¢) din Ordonanta de urgenta a
Guvernului nr. 22/2009, ANCOM promoveaza interesele utilizatorilor finali din Uniunea Europeana
prin asigurarea unui nivel Tnhalt de protectie a utilizatorilor finali in relatiile acestora cu furnizorii,
precum si prin promovarea furnizarii de informatii clare, in special in ceea ce priveste transparenta
tarifelor si a conditiilor de utilizare a serviciilor de comunicatii electronice destinate publicului.

Astfel, conform prevederilor art. 61 din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011
privind comunicatiile electronice, aprobata cu modificari si completari prin Legea nr. 140/2012, cu
modificarile si completarile ulterioare, ANCOM are atributia de a impune furnizorilor de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului, obligatia de a publica informatii comparabile, adecvate
si actualizate privind calitatea serviciilor oferite si de a stabili parametrii de calitate a serviciilor ce
urmeaza sa fie masurati.

Astfel, art. 61 alin. (1)-(3) din actul normativ mentionat anterior precizeaza ca:

-(1) ANCOM poate impune furnizorilor de retele publice de comunicatii electronice Si
furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate publicului, [...], obligatia de a publica
informatii comparabile, adecvate si actualizate privind calitatea serviciilor oferite, precum si masurile
adoptate pentru a asigura accesul in conditii echivalente al utilizatorilor finali cu dizabilitati. La
cererea ANCOM, aceste informatii ii vor fi furnizate inainte de a fi publicate.

(2) ANCOM poate stabili continutul, forma si modalitatea in care informatiile prevazute la
alin. (1) vor fi publicate, pentru a se asigura ca utilizatorii finali, inclusiv cei cu dizabilitati, beneficiaza
de informatii complete, corecte, comparabile si usor accesibile.

(3) ANCOM poate stabili parametrii de calitate ce urmeaza sa fie masurati si orice alte
elemente necesare pentru evaluarea calitatii serviciilor oferite, inclusiv eventuale mecanisme de
certificare a calitatii, tindnd cont, dacad este cazul, de indicatorii de calitate, definitiile si metodele de
masurare prevazute in anexa nr. 1.”
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Potrivit art. 60 alin. (5) al Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 111/2011, ANCOM poate
detalia categoriile de informatii pe care furnizorii trebuie sa le puna la dispozitia publicului (informatii
transparente, comparabile, adecvate si actualizate privind preturile si tarifele aplicabile, sumele
percepute la momentul incetdrii contractului, daca este cazul, precum si celelalte conditii privind
accesul la serviciile oferite si utilizarea acestora, pentru a asigura posibilitatea utilizatorilor finali de
a decide Tn cunostintd de cauzad) si poate stabili in legaturd cu acestea informatii suplimentare care
trebuie aduse la cunostinta publicului, precum si modalitatile in care aceste informatii vor fi publicate.

Totodatd, conform art. 51 alin. (1) lit. (b) din acelasi act normativ, contractele incheiate de
utilizatorii finali pentru a beneficia de servicii de acces Si conectare la retele publice de comunicatii
electronice ori de servicii de comunicatii electronice destinate publicului vor contine, intr-o forma
clard, inteligibild si usor accesibild, clauze minime privitoare, printre altele, la serviciile furnizate.
Potrivit alin. (2) lit. ¢) a aceluiasi articol, aceste clauze vor stabili, printre altele, ,nivelurile minime
de calitate a serviciilor oferite, incluzdnd cel putin termenul de conectare initiald la reteaua si/sau
serviciile oferite de furnizor, termenul de remediere a deranjamentelor, termenul de solutionare a
reclamatiilor, precum si, daca este cazul, nivelul minim al altor parametri de calitate stabiliti de
ANCOM”.

La nivel european, n data de 29 noiembrie 2015, a intrat in vigoare Regulamentul (UE) nr.
2015/2120 al Parlamentului European si al Consiliului din 25 noiembrie 2015 de stabilire a unor
masuri privind accesul la internetul deschis si de modificare a Directivei 2002/22/CE privind serviciul
universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile electronice de comunicatii i a
Regulamentului (UE) nr. 531/2012 privind roamingul in retelele publice de comunicatii mobile in
interiorul Uniunii (denumit in continuare Regulamentul (UE) nr. 2015/2120). Acesta stabileste norme
comune privind garantarea tratamentului egal si nediscriminatoriu al traficului in furnizarea de
servicii de acces la internet si a drepturilor conexe ale utilizatorilor finali, contindnd, printre altele,
madsuri de garantare a transparentei pentru a asigura accesul la internetul deschis si aspecte in ceea
ce priveste monitorizarea si asigurarea respectarii prevederilor impuse. Astfel, conform art. 4 alin.
(2) lit. d) din Regulamentul (UE) nr. 2015/2120, ,,furnizorii de servicii de acces la internet se asigura
ca orice contract care include servicii de acces la internet precizeaza [...] o explicatie clara si
inteligibild cu privire la viteza minima, disponibild in mod normal, maxima si promovata de descarcare
Si de incarcare pe care o au serviciile de acces la internet in cazul unor retele fixe sau viteza estimata
maxima si promovata de descarcare si incarcare pe care o au serviciile de acces la internet in cazul
retelelor mobile”. 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: ,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 considerata ca fiind o neconformitate de performanta in scopul
utilizarii cdilor de atac de care dispun consumatorii in conformitate cu legislatia nationald”. Potrivit
art. 5 alin. (1) din Regulamentul (UE) nr. 2015/2120, ,Autoritatile nationale de reglementare
monitorizeaza indeaproape si asigurad 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 serviciilor 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 adoptdrii Regulamentului (UE) nr. 2015/2120, Organismul Autoritatilor Europene
de Reglementare in Domeniul Comunicatiilor Electronice (OAREC/BEREC) a elaborat si a publicat, in
anul 2016, Ghidul adresat autoritatilor de reglementare nationale pentru punerea in aplicare a noilor
reguli privind neutralitatea internetului*. Ghidul constd in recomanddri pentru autoritdtile nationale
de reglementare in ceea ce priveste monitorizarea si asigurarea respectdrii de cdtre furnizori a
prevederilor Regulamentului (UE) nr. 2015/2120, in vederea aplicdrii consecvente a acestora.

! http://berec.europa.eu/eng/document_register/subject_matter/berec/download/0/6160-berec-guidelines-
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3. Necesitate, scop, domeniu de aplicare

Serviciul de acces la internet (in special accesul in banda largd) este cel mai dinamic serviciu
de comunicatii electronice, cunoscand o mare dezvoltare in ultimii ani si avand un potential urias de
dezvoltare in viitor. La nivelul pietei serviciilor de acces la internet, existd un grad de concurentd
care motiveaza furnizorii s ofere servicii de acces la internet utilizatorilor finali in conditii din ce in
ce mai atrdgdtoare. Obtinerea de cdtre utilizatorii finali a unor informatii relevante, complete,
corecte, comparabile si usor accesibile cu privire la calitatea serviciilor de acces la internet furnizate
pe piatd la un moment dat este o conditie sine qua non pentru existenta unei piete concurentiale
avand in vedere importanta calitdtii serviciului in alegerea unei anumite oferte de pe piata.

Prin urmare, asigurarea unui grad ridicat de transparenta este esentiald pentru informarea
utilizatorilor in ceea ce priveste posibilele optiuni ale acestora in cazul alegerii serviciilor de
comunicatii electronice. Obligatiile de transparentd sunt, prin urmare, indispensabile pentru a
raspunde preocuparilor utilizatorilor finali. Numai atunci cand acestia cunosc exact caracteristicile
serviciilor contractate, precum si calitatea asociata unei anumite oferte, pot lua o decizie informatd
cu privire la alegerea sau schimbarea unui anumit furnizor. Transparenta este practic definitd 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 puténd veni cu oferte diversificate atat in ceea ce priveste calitatea serviciilor, cat si in ceea
ce priveste costul asociat acestora.

De asemenea, prin asigurarea transparentei in ceea ce priveste parametrii de calitate a
serviciului de acces la internet, utilizatorii finali pot evalua performanta realizatd de furnizori, precum
si evolutia acesteia in timp, respectiv imbunadtatirea sau degradarea calitdtii serviciului oferit.

Punerea la dispozitia utilizatorilor a unor mijloace de informare cat mai variate, accesibile si
eficiente reprezintd o masura esentiald 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.

Regulamentul (UE) nr. 2015/2120 stabileste masuri de asigurare a transparentei pentru a
asigura accesul la internetul deschis. Astfel, acesta prevede norme comune privind garantarea
tratamentului egal si nediscriminatoriu al traficului in furnizarea de servicii de acces la internet si a
drepturilor conexe ale utilizatorilor finali.

Regulamentul mentionat prevede, printre altele, ca furnizorii de servicii de acces la internet
ar trebui sa informeze utilizatorii finali prin contract cu privire la viteza pe care o pot oferi in mod
realist. De asemenea, tot prin contract, furnizorii au obligatia de a informa abonatii despre masurile
rezonabile de gestionare a traficului aplicate, care ar putea afecta calitatea serviciului de acces la
internet, viata privata a utilizatorilor finali si protectia datelor cu caracter personal. Regulamentul
precizeaza ca autoritdtile nationale de reglementare ar trebui sa monitorizeze si sa asigure
respectarea dispozitiilor referitoare inclusiv la transparentd, pentru a asigura accesul la internetul
deschis. Astfel, prevederile Regulamentului (UE) nr. 2015/2120 scot in evidenta importanta acordata
transparentei asupra calitatii serviciului de acces la internet, o componenta foarte importanta in
asigurarea neutralitatii retelelor.

De asemenea, in diferitele dezbateri publice si comunicate privind masurile prevazute de
Regulament, Comisia Europeana a subliniat importanta transparentei in contextul neutralitatii
retelelor. Asigurarea faptului ca utilizatorii finali au posibilitatea de a face alegeri in cunostinta de
cauza in ceea ce priveste serviciul de acces la internet si mentinerea competitiei la nivelul pietei
depind in mare madsura de acest principiu de baza al neutralitatii retelelor. Regulile de transparenta
sunt necesare deoarece cunoasterea valorilor asumate de furnizori pentru parametrii de calitate este
esentiald pentru a permite utilizatorilor finali sa aiba asteptdri realiste in ceea ce priveste experienta
lor de accesare a serviciului.

Odata cu dezvoltarea accentuatd a serviciilor de acces la internet din ultimii ani, Autoritatea
a primit din ce in ce mai des petitii si solicitari de informatii cu privire la calitatea serviciului de acces
la internet. Astfel, statisticile ANCOM pentru ultimii ani (2013-2016) aratd ca numarul petitiilor
primite de Autoritate cu privire la calitatea serviciului de acces la internet a crescut gradual de la un
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an la altul. Numarul petitiilor referitoare la calitatea serviciului fix de acces la internet este mult mai
mare decat cel al petitiilor avand ca obiect calitatea serviciului mobil. Conform acelorasi statistici,
petitiile privind calitatea serviciului de acces la internet detin o pondere semnificativa din volumul
total al petitiilor privind serviciile de comunicatii electronice primite de ANCOM, ajungand de la 7%
(in 2013) la 10% (in 2016) din petitiile primite referitoare la serviciile de comunicatii electronice.

Avand in vedere cele de mai sus, ANCOM a considerat ca este necesara revizuirea Deciziei
presedintelui ANCOM nr. 1201/2011 prin care au fost stabiliti indicatorii de calitate pentru furnizarea
serviciului de acces la internet si s-a impus furnizorilor obligatia publicarii valorilor obtinute pentru
parametrii aferenti acestor indicatori. Revizuirea urmareste alinierea prevederilor legale din legislatia
secundara cu necesitatile utilizatorilor finali si cu solicitdrile venite din partea furnizorilor, tinand cont
si de noul context legislativ european.

Astfel, prezentul proiect de decizie propune revizuirea setului de obligatii impuse in sarcina
furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate publicului prin Decizia presedintelui
ANCOM nr. 1201/2011, obligatii ce sunt corelative dreptului utilizatorilor finali de a fi informati cu
privire la calitatea serviciilor de acces la internet de care beneficiazd, cu scopul de a asigura
furnizarea unor informatii clare, comparabile, detaliate, corecte si actualizate.

Prevederile prezentului proiect de decizie vizeaza stabilirea unui set relevant de indicatori de
calitate (tehnici si administrativi) pentru furnizarea serviciului de acces la internet si a parametrilor
aferenti acestor indicatori, din punctul de vedere al utilizatorului final, a unor definitii si metode de
madsurare pentru setul relevant de indicatori, impunerea in sarcina furnizorilor a obligatiilor de
publicare a valorilor parametrilor de calitate pentru serviciul furnizat si de includere a acestora in
contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciilor pentru care
plata se realizeaza in avans, precum si stabilirea conditiilor si modalitdtilor de publicare de catre
furnizori a valorilor parametrilor de calitate, astfel incat utilizatorii finali sa beneficieze de informatii
relevante, complete, corecte, comparabile si usor accesibile. Decizia nu isi propune impunerea unor
valori tintd pentru acesti parametri. Valoarea asumatd a parametrilor (nivelul de calitate) este
stabilitd de furnizor prin contractul privind furnizarea serviciului de acces la internet incheiat cu
utilizatorul final, indiferent de modalitatea de platd a serviciului. Prin publicarea de statistici privind
valorile parametrilor, obtinute in decursul unei perioade de masurare, utilizatorii finali au la dispozitie
informatii ce le permit compararea serviciilor oferite de catre diferiti furnizori din punctul de vedere
al calitatii acestora.

Proiectul deciziei se aplica tuturor serviciilor de acces la internet, furnizate prin intermediul
retelelor publice de comunicatii electronice, indiferent de suportul prin care se ofera serviciul de
acces la internet.

Parametrii de calitate a serviciului pot fi utilizati in diferite scopuri, inclusiv pentru:

- includerea de cdtre furnizori a nivelurilor de calitate a serviciului in contractele de servicii de
acces la internet incheiate cu utilizatorii finali si/sau, dupa caz, in conditiile generale de furnizare a
serviciilor pentru care plata se realizeaza in avans;

- monitorizarea evolutiei calitatii propriului serviciu de cdtre furnizor in vederea optimizarii
performantei retelei de comunicatii electronice prin care este furnizat serviciul de acces la internet;

- validarea de catre utilizatorii finali a angajamentului furnizorilor in asigurarea unor anumite
niveluri de calitate a serviciului;

- compararea de catre utilizatorii finali a calitatii serviciului oferit de diferiti furnizori si/sau
compararea diferitelor oferte de servicii ale aceluiasi furnizor in vederea alegerii ofertei care se
potriveste cel mai bine nevoilor fiecdrui utilizator;

- monitorizarea calitatii serviciului si a evolutiei acesteia (de catre furnizori, utilizatori finali si
ANCOM), observand daca performanta serviciului din punct de vedere al calitdtii este in pas cu
dezvoltdrile tehnologice;

- detectarea prioritizarii si/sau incetinirii/restrictionarii anumitor aplicatii comparativ cu alte
aplicatii ce ruleaza pe internet;

- monitorizarea pietei serviciilor de acces la internet de catre ANCOM, realizarea unor studii si
rapoarte privind evolutia serviciilor din punct de vedere al calitdtii sau dezvoltarea unor instrumente
pentru utilizatorii finali care sa ofere informatii transparente, complete, comparabile (de exemplu
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dezvoltarea unor harti interactive care sa indice calitatea serviciului de acces la internet in anumite
regiuni geografice).

La elaborarea proiectului deciziei, ANCOM a avut in vedere atat Anexa Ill la Directiva privind
serviciul universal?, Regulamentul (UE) nr. 2015/2120, BEREC Guidelines on the Implementation by
National Regulators of European Net Neutrality Rules, ECC Report 195: Minimum Set of Quality of
Service Parameters and Measurement Methods for Retail Internet Access Services, cat Si
Recomandadrile ETSI EG 202 057 — 1 — Speech processing, Transmission and Quality Aspects (STQ);
User Related QoS parameter definitions and measurements; Part 1: General si ETSI EG 202 057 — 4
Speech processing, Transmission and Quality Aspects (STQ); User Related QoS parameter definitions
and measurements; part 4: Internet Access, ITU-T Y.1540 - Internet protocol data communication
service — IP packet transfer and availability performance parameters, ITU-T Y.1541 Network
performance objectives for IP-based services, ITU-T Recommendation G.1000: ,,Communications
quality of service: A framework and definitions, ITU-T Recommendation G.1010: ,End-user
multimedia QoS categories”, ETSI EG 202 009-1: ,User Group; quality of telecom services; Part 1:
Methodology for identification of parameters relevant to the Users”, ETSI EG 202 009-2: ,User
Group; Quality of telecom services; Part 2: User related parameters on a service specific basis", ETSI
EG 202 009-3: ,User Group; Quality of telecom services; Part 3: Template for Service Level
Agreements (SLA)", ITU-T Recommendation E.800: ,Terms and definitions related to quality of
service and network performance including dependability”, in versiunile lor cele mai recente.

De asemenea, avand in vedere necesitatea de a actualiza prevederile Deciziei presedintelui
ANCOM nr. 158/2015 privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali astfel incat aceasta sa
reflecte prevederile Regulamentului (UE) nr. 2015/2120 referitoare la valorile vitezelor pe care
furnizorii trebuie sa le publice, ANCOM a modificat si aceste prevederi astfel incat sd existe o aliniere
intre cele doua acte normative.

4. Obligatiile ce incumba furnizorilor de servicii de acces la internet

4.1. Obligatiile de transparenta impuse prin Decizia presedintelui ANCOM nr.
15872015

Avand in vedere cd, in contextul aparitiei Regulamentului (UE) nr. 2015/2120, a devenit
necesar ca anumite prevederi din Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015 privind obligatiile de
informare a utilizatorilor finali ce faceau referire doar la viteza maximd a serviciului de acces la
internet, sa fie completate cel putin cu referiri la vitezele prevdzute de Regulament, prezentul proiect
de decizie va modifica in mod corespunzator si prevederile Deciziei presedintelui ANCOM nr.
158/2015. Anumite modificdri au fost considerate necesare si in scopul clarificarii unor prevederi,
fara a aduce insa modificari majore obligatiilor impuse in sarcina furnizorilor, cum ar fi cele efectuate
la art. 12 alin. (2) lit. a) din Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015.

De exemplu, in scopul alinierii cu prevederile Regulamentului (UE) nr. 2015/2120, art. 5 alin.
(2) lit. ©), art. 11 alin. (1) lit. e), art. 15 alin. (2) pct. Il lit. h), Anexa nr. 1A Sectiunea Il punctul 3,
Anexa nr. 2 Sectiunea Il lit. ¢) au fost completate astfel incat utilizatorii sa poata beneficia de
informatii complete si corecte asupra vitezelor aferente serviciului de acces la internet furnizat atat
prin retele fixe, cat si prin retele mobile.

De asemenea, tot in scopul informarii complete a utilizatorilor asupra drepturilor care le revin
in temeiul Regulamentului, in Sectiunea Il din Anexa nr. 1A la Decizia presedintelui ANCOM nr.
158/2015 au fost introduse doua noi puncte ce vor spori gradul de informare a utilizatorilor cu privire
la caile de atac aflate la dispozitia lor in cazul in care constata diferente permanente 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 in contract, precum
si cu privire la procedura pe care consumatorii 0 pot urma pentru a masura performanta reald a
serviciului de acces la internet si pentru a constata eventuale diferente importante, permanente sau

2 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 electronice de comunicatii (directiva privind serviciul universal)
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care se repetd la intervale regulate, intre performanta reald a serviciului de acces la internet in ceea
ce priveste viteza sau alti parametri tehnici de calitate a serviciului si performanta indicatd in
contractul incheiat cu acestia.

O altd modificare a vizat completarea informatiilor care vor fi returnate de aplicatia dezvoltata
de ANCOM de comparare a ofertelor de servicii de telefonie si internet, Veritel, cu informatii
referitoare la vitezele prevdzute de Regulamentul (UE) nr. 2015/2120, si anume:

- In cazul unui serviciu de acces la internet prin retele fixe, valoarea vitezei minime, a celei disponibile
in mod normal, a celei maxime si a celei promovate de transfer a datelor;

- in cazul unui serviciu de acces la internet prin retele mobile, valoarea vitezei maxime estimate si a
celei promovate de transfer a datelor de descarcare si de incarcare.

4.2. Indicatori tehnici

4.2.1. Introducere

Retelele de calculatoare sunt proiectate ca retele bazate pe conceptul de impartire/utilizare
in comun a resurselor retelei. Aceasta inseamnd cd o resursa este utilizata de mai multi utilizatori
finali si toatd capacitatea retelei trebuie divizatd la acesti utilizatori. Astfel, in cazul in care reteaua
nu este corect dimensionatd sau in perioade cu trafic intens, se pot produce congestii. Congestia
semnifica faptul ca in retea nivelul de trafic este mult prea ridicat, cauzand intarzieri inerente ale
pachetelor de date si limitari ale vitezei experimentate de utilizatori. Tntelegerea evenimentelor care
pot afecta atat conexiunea la internet, cat si calitatea serviciilor, este extrem de importantd pentru
rezolvarea eventualelor probleme care pot apdrea in furnizarea serviciului de acces la internet. Tn
cazul unei conexiuni lente sau inconsistente la internet, poate fi dificild colectarea informatiilor
necesare pentru determinarea problemei care afecteaza serviciul.

Viteza de transfer a datelor este cel mai important indicator tehnic de calitate perceput de
utilizatorul final. Cand se discutd problemele de conectivitate la internet, majoritatea plangerilor se
referd la viteza de transfer, deoarece viteza reprezintd cel mai important criteriu tehnic in functie de
care un utilizator final alege un serviciu/furnizor. Diferenta intre viteza de transfer efectiva si cea
asumata de furnizor conduce la situatia in care utilizatorii finali sunt derutati si nemultumiti de
serviciul pe care l-au achizitionat.

Tn cazul serviciului de acces la internet prin retele fixe, viteza de transmisie experimentatd
de utilizatorul final depinde atat de calitatea liniei de acces, cat si de echipamentele utilizatorului
final (firewall, computer, sistem de operare, RadioLAN, modem etc.).

Tn cazul serviciului de acces la internet prin retele mobile, viteza de transmisie poate varia in
functie de: aria de acoperire a retelei, distanta pana la statia de bazd, daca utilizatorul se afla in
interiorul sau in exteriorul unei cladiri, grosimea peretilor, conditiile atmosferice, numarul utilizatorilor
finali care acceseaza simultan serviciul in aceeasi arie, echipamentul terminal, sistemul de operare
etc. Conform recomandarilor UIT3, viteza atinsa de fiecare utilizator depinde de mai multi parametri,
precum numarul de utilizatori activi, caracteristici de trafic, parametrii serviciului, scenarii de
dezvoltare, disponibilitatea spectrului, conditii de propagare si interferenta.

Calitatea unui serviciu de acces la internet nu trebuie evaluata doar in functie de viteza de
transfer. Tntarzierea de transfer a pachetelor, variatia intarzierii de transfer (jitterul) si rata pierderii
de pachete sunt parametrii care, asociati cu viteza de transfer, pot crea o imagine mai completa si
mai exactd a calitatii serviciului de acces la internet.

Acesti parametri nu pot fi intotdeauna asociati direct calitatii pe care un utilizator o percepe,
deoarece trebuie tinut cont de aplicatia utilizatd. Unele aplicatii pot fi sensibile la degradari ale
valorilor parametrilor, pe cand altele le pot compensa foarte usor.

Traficul utilizatorului final este, de obicei, clasificat in functie de aplicatia folositd. Aplicatiile
in timp real, voce si video, cer o viteza de transmisie ridicata si au cerinte foarte stricte referitoare
la intarzierea de transfer, deoarece cele doua parti aflate in comunicare trebuie sa raspunda in timp
real. Tn cazul aplicatiilor tip streaming audio si video comunicarea se face intr-un singur sens si de
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aceea, pentru a atenua cerintele de intarziere, pot fi folosite buffere. Alte aplicatii (HTTP, e-mail,
transfer de fisiere) sunt mai tolerante la intarziere. Modelele de clasificare a categoriilor de trafic
sunt specificate In diverse documente ale institutiilor mondiale sau europene in domeniu — ITU, ETSI,
ECC etc. (ex. ETSI EG 202 057-4, ITU-T Rec. Y.1541, ITU-T Rec. G.1010, ECC Report 195). Tabelul
urmdtor se regdseste in ECC Report 195 - Minimum Set of Quality of Service Parameters and
Measurement Methods for Retail Internet Access Services si evidentiazd legatura dintre anumiti
parametri tehnici de calitate si cele mai relevante servicii/aplicatii furnizate prin internet. Din tabel
se poate observa relevanta parametrilor tehnici de calitate pentru aceste servicii/aplicatii.

Data transmission

Service/Application speed D.ela-y Packetloss Packet
Downstream | Upstream variation rror
| Browse (text) ++ : ++ - T FT
| Browse (media) 44 2 ++ + 14 4
| Download file o+ 2 + - £15 P
i Transactions \ - - ++ | - +++ Tk
i Streaming media | +++ - + - i +
l VolP ‘ + + +++ +++ + +
| Gaming \ + + +++ ++ 4+ i+
- : not relevant +: slightly relevant ++: relevant +++: strongly relevant

Source: Based on ETSI EG 202 057-4, ITU-T Rec. Y.1541 and ITU-T Rec. G.1010

4.2.2. Definirea indicatorilor tehnici de calitate

Indicatorii tehnici de calitate definiti in continuare sunt cei mai relevanti pentru experienta
utilizatorilor. Utilizatorii finali din Romania pot masura calitatea propriilor conexiuni de internet prin
intermediul unei aplicatii puse la dispozitia acestora de cdtre ANCOM. La testarea conexiunii, aplicatia
afiseaza utilizatorului valorile acestor indicatori tehnici de calitate. Capitolul 4.2.3. ofera mai multe
informatii despre aceasta aplicatie.

Prin proiectul de decizie, plecand de la prevederile Regulamentului (UE) nr. 2015/2120 si ale
Ghidului BEREC de implementare a regulilor privind neutralitatea retelelor de cdtre autoritatile de
reglementare, ANCOM a definit parametrii tehnici de calitate prevdzuti in Regulamentul (UE) nr.
2015/2120, fara a interveni asupra altor aspecte referitoare la acesti parametri. Definirea
parametrilor (evidentiata in continuare) s-a realizat in linii mari tocmai pentru a nu limita/conditiona
furnizorii. Astfel, Autoritatea isi propune sa monitorizeze indeaproape implementarea prevederilor
Regulamentului de catre furnizori, inclusiv prin urmdrirea si analiza sesizdrilor primite din partea
utilizatorilor referitoare la implementarea prevederilor Regulamentului (UE) nr. 2015/2120 de catre
furnizori, intervenind atunci cand va fi necesar.

Totodatd, proiectul de decizie stabileste si parametrii de calitate masurati de utilizatorii finali,
astfel incat acestia sa poatd monitoriza si evalua calitatea serviciului contractat.

Viteza de transfer a datelor

Viteza de transfer a datelor reprezintd rata de transmitere a datelor, mdsurata fin
megabiti/secundd (Mbps), realizatd separat pentru transmiterea fisierelor de test specificate pentru
sensul de descdrcare (downstream), respectiv incdrcare (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 a datelor reprezinta cea mai mica rata de transmitere a datelor
pe care un utilizator final o poate experimenta in accesarea serviciului, potrivit prevederilor
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contractului sau ale conditiilor generale, dupa caz. Tn principiu, viteza reald, experimentata de
utilizatorul final, nu trebuie sa fie mai micd decéat viteza minima de transfer a datelor, cu exceptia
cazurilor de intrerupere a serviciului.

b) Viteza de transfer a datelor disponibild in mod normal reprezinta 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 maximad de transfer a datelor reprezintd rata de transmitere a datelor, pe care un
utilizator final o poate experimenta cel putin o datd intr-un interval de timp definit.

d) Viteza promovatd de transfer a datelor reprezintd rata de transmitere a datelor pe care
furnizorul o utilizeaza in informadrile cu scop comercial, in promovarea ofertelor comerciale. Viteza
promovatd 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 maximd estimatd de transfer a datelor reprezinta rata de transmitere a datelor pe
care un utilizator final o poate experimenta in conditii reale. Aceastd viteza va fi specificatd separat,
pe tip de tehnologii de retea.

b) Viteza promovatd de transfer a datelor reprezintd rata de transmitere a datelor pe care
furnizorul o utilizeaza in informdrile cu scop comercial, in promovarea ofertelor comerciale. Viteza
promovatd de transfer a datelor nu trebuie sa depdseasca viteza maximad estimata de transfer a
datelor.

Atat pentru servicii de acces la internet prin retele fixe, cat si pentru servicii de acces la
internet prin retele mobile, viteza de transfer a datelor masurata prin intermediul aplicatiei ANCOM
se calculeaza in timp real, prin impartirea dimensiunii fisierului de test la durata de transfer necesara
unei transmisii fara eroare. Rezultatul se afiseaza utilizatorului dupa efectuarea masuratorii.
Mdsurdtoarea este efectuatd la marginea retelei prin intermediul cdreia se furnizeaza serviciul de
acces la internet (de exemplu, la locatia utilizatorului in cazul accesului fix sau prin intermediul retelei
de acces radio in cazul accesului mobil). Serverul de test este situat in afara retelei prin intermediul
careia se furnizeaza serviciul de acces la internet. Mdsurdtoarea utilizeaza conexiuni TCP multiple
pentru a satura calea mdsurata.

Intarzierea de transfer a pachetelor de date

Intarzierea de transfer a pachetelor de date reprezintd intervalul de timp, calculat in
milisecunde, dintre momentul in care primul bit al pachetului trece in linia de acces a echipamentului
terminal sursa spre serverul de test si momentul in care ultimul bit al aceluiasi pachet revine de la
serverul de test la echipamentul terminal sursa.

Din considerente de ordin practic, se va masura intarzierea in bucld (in milisecunde) care
reprezintd intarzierea de transfer bidirectionala masurata in punctul terminal sursa prin reflexia
(retransmisia) pachetelor in celdlalt punct terminal al conexiunii.

Intarzierea de transfer a pachetelor de date masurata prin intermediul aplicatiei pusa la
dispozitia utilizatorilor finali de catre ANCOM se calculeaza in timp real prin utilizarea de pachete de
test. Pentru stabilirea valorii masurate se vor transmite cel putin 10 pachete de test. Valoarea
parametrului se calculeaza ca medie aritmetica a rezultatelor obtinute pentru pachetele de test
transmise. Rezultatul se afiseaza utilizatorului dupd efectuarea masuratorii.

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date

Variatia ntarzierii de transfer a pachetelor de date reprezinta diferenta, exprimata in
milisecunde, intre intarzierile de transfer realizate de doud pachete de test consecutive.

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date mdsuratd prin intermediul aplicatiei puse
la dispozitia utilizatorilor finali de catre ANCOM se calculeaza in timp real prin utilizarea de pachete
de test. Pentru stabilirea valorii masurate se folosesc pachetele de test utilizate pentru masurarea
intarzierii de transfer a pachetelor de date. Se calculeaza diferenta (exprimatd in milisecunde) intre
intarzierile de transfer realizate de doud pachete consecutive. Valoarea parametrului se calculeaza
ca medie aritmetica a rezultatelor obtinute pentru pachetele de test transmise. Rezultatul se afiseaza
utilizatorului dupa efectuarea masuratorii.
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Rata pierderii de pachete de date

Rata pierderii de pachete de date reprezintd raportul procentual dintre numdrul de pachete
de date expediate, dar nereceptionate sau incomplet receptionate la destinatie, si numarul total de
pachete de date expediate de sursa.

Rata pierderii de pachete de date masuratd prin intermediul aplicatiei puse la dispozitia
utilizatorilor finali de catre ANCOM se calculeaza in timp real prin utilizarea de pachete de test. Pentru
stabilirea valorii mdsurate se vor transmite cel putin 100 de pachete de test.

Valoarea ratei pierderii de pachete se determind ca raport procentual intre numarul de
pachete expediate, dar nereceptionate sau receptionate incomplet la destinatie, si numarul total de
pachete expediate intre echipamentul terminal al unui utilizator final si serverul de test. Rezultatul
se afiseaza utilizatorului dupa efectuarea masuratorii.

4.2.3. Netograf

Regulamentul (UE) nr. 2015/2120 impune furnizorilor de servicii de acces la internet obligatia
de includere in contracte si de publicare a unui set de informatii, printre care se regdseste si o
explicatie clara si inteligibila cu privire la viteza minima, la cea disponibild in mod normal, maxima si
promovatd de descdrcare si de incdrcare pe care o au serviciile de acces la internet in cazul unor
retele fixe sau cu privire la viteza estimatd maxima si promovata de descdrcare si incdrcare pe care
0 au serviciile de acces la internet in cazul retelelor mobile, precum si cu privire la modul in care
deviatiile importante de la respectivele viteze de descdrcare si de incdrcare promovate ar putea
afecta exercitarea drepturilor utilizatorilor finali, precizate in cadrul aceluiasi act normativ.

Regulamentul prevede, de asemenea, ca orice diferenta importantd, permanenta sau care
se repeta la intervale regulate, intre performanta reald a serviciului de acces la internet in ceea ce
priveste parametrii de calitate a serviciului si performanta indicata de furnizorul de servicii de acces
la internet In contractele incheiate cu utilizatorii finali, atunci cand elementele faptice relevante sunt
stabilite de un mecanism de monitorizare certificat de autoritatea nationald de reglementare, este
considerata ca fiind o neconformitate de performanta in scopul utilizarii cdilor de atac de care dispun
consumatorii in conformitate cu legislatia nationald. Astfel, Regulamentul confera ANCOM dreptul de
a implementa un mecanism de monitorizare prin intermediul cdruia utilizatorii finali din Romania sa
poatd constata neconformitatile intre performanta reala a serviciului de acces la internet, asa cum a
fost experimentata de utilizator si performanta indicata de furnizori in contracte.

Platforma informatica Netograf

Conform prezentului proiect de decizie, ANCOM realizeazd, administreaza si pune la dispozitia
publicului, pe o pagina proprie de internet, aplicatia interactivd Netograf, prin intermediul cdreia, pe
de o parte, utilizatorii finali pot masura parametrii aferenti indicatorilor de calitate tehnici, iar, pe de
alta parte, se afiseaza valorile parametrilor aferenti indicatorilor de calitate administrativi raportati
de furnizori, precum si statistici privind parametrii aferenti indicatorilor de calitate tehnici. Aplicatia
Netograf a fost pusd la dispozitia publicului in 2014, in baza prevederilor Deciziei presedintelui
ANCOM nr. 1201/2011, fiind accesibila pe www.netograf.ro.

Astfel, utilizatorii de servicii de acces la internet pot evalua performanta realizatd de furnizori
din punct de vedere al parametrilor tehnici de calitate, precum si evolutia acesteia in timp, respectiv
imbunatdtirea sau degradarea calitatii serviciului de acces la internet oferit. Determinarea valorilor
parametrilor de calitate tehnici masurati se realizeaza prin utilizarea unui server de test amplasat
intr-un nod de conectare internet interexchange public. Mdsuratorile prin intermediul Netograf indica
o valoare a parametrilor mai aproape de experienta reald in accesarea internetului, deoarece calea
masuratd include toata reteaua furnizorului, precum si, in cazul furnizorilor de talie micd, alte retele
interconectate cu reteaua proprie.

Prin intermediul aplicatiei, utilizatorii de servicii de acces la internet pot masura urmatorii
parametri: viteza download de transfer a datelor, viteza upload de transfer a datelor, intarzierea de
transfer, variatia intarzierii de transfer.

Tnainte de efectuarea unui test, utilizatorului ii sunt prezentate o serie de campuri informative
(adresa IP, locatia detectatd, informatii privind terminalul folosit). De asemenea, furnizorul este
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detectat automat, insa utilizatorul poate selecta alt furnizor in cazul in care constata ca furnizorul
identificat nu este cel corect. Pentru efectuarea testului, utilizatorul trebuie sa selecteze tipul ofertei
de servicii de acces la internet pe care o detine si tipul de acces (wired/wireless, indoor/outdoor).

La testarea propriei conexiuni de internet, utilizatorului i sunt afisate in timp real valorile
acestor parametri de calitate, rezultate in urma masuratorii. Utilizatorii pot compara valorile obtinute
cu valorile asumate de furnizori prin contract. Suplimentar, pentru utilizatorii Tnregistrati si
autentificati, aplicatia permite vizualizarea unui istoric al mdsuratorilor individuale, punand la
dispozitia utilizatorilor o serie de functii suplimentare, cum ar fi posibilitatea de a-si grupa
masuratorile in functie de conexiunea testata si de a dispune de grafice si tabele cu valorile istorice
ale testelor efectuate.

Prin intermediul aplicatiei, sunt publicate statistici periodice cu privire la calitatea serviciilor
de acces la internet oferite de furnizori, din punct de vedere al parametrilor tehnici de calitate. Astfel,
pentru a putea compara rezultatele obtinute pentru diferiti furnizori de servicii de acces la internet
sau pentru a evalua calitatea diferitelor tipuri de conexiuni ale aceluiasi furnizor, aplicatia returneaza
numdrul de mdsuratori si valori medii ale parametrilor de calitate mdsurati in functie de optiunile
selectate de utilizatorii finali (perioada de timp, tipul ofertei, locatia testului).

Extinderea platformei informatice Netograf

ANCOM fsi propune ca in viitorul apropiat sa completeze capabilitdtile platformei informatice
Netograf, intentionand sa puna la dispozitia utilizatorilor finali o diversitate de solutii prin care acestia
sa poata verifica/monitoriza si evalua calitatea propriilor conexiuni, dar si constata eventualele
neconformitati intre performanta reald a serviciului de acces la internet si performanta indicata de
furnizori in contracte. Aceste capabilitdti simplifica procesul de testare a calitatii propriilor conexiuni
de catre utilizatorii finali.

Noile functionalitati ale platformei informatice sunt reprezentate de:

- un modul privind parametrii de calitate administrativi, care va permite furnizorilor
completarea informatiilor referitoare la parametrii de calitate administrativi;

- aplicatii gratuite dedicate terminalelor mobile (pentru cele mai utilizate 3 tipuri de sisteme
de operare), pe care utilizatorii le vor descdrca direct din magazinele oficiale ale producatorilor
sistemelor de operare pentru terminalele mobile si care vor permite acestora mdsurarea parametrilor
de calitate tehnici ai conexiunii lor mobile de internet si vizualizarea de statistici/istoric/informatii
privind testele efectuate;

- aplicatii dedicate terminalelor fixe (pentru cele mai utilizate doud tipuri de sisteme de
operare), ale cdror kituri de instalare vor putea fi descdrcate de utilizatori de pe pagina
www.netograf.ro si care vor permite acestora masurarea parametrilor de calitate tehnici ai conexiunii
lor fixe de internet si vizualizarea de statistici/istoric/informatii privind testele efectuate;

- modul de vizualizare a rezultatelor pe hartd, prin intermediul cdruia utilizatorii vor putea
vizualiza rezultatele masuratorilor distribuite geografic pe o hartd a Romaniei.

Astfel, utilizatorii serviciilor de acces la internet vor avea la dispozitie un instrument unic,
independent, obiectiv, accesibil si gratuit de mdsurare a calitdtii din punctul de vedere al parametrilor
tehnici, prin care vor putea efectua madsuratori ale propriilor conexiuni prin browser si aplicatii
dedicate, pe terminale fixe sau mobile, avand acces la istoricul propriilor masurdtori. Totodata,
utilizatorii vor avea la dispozitie o statistica cu valorile parametrilor tehnici de calitate, obtinute in
urma efectudrii de teste de cdtre utilizatori, intr-o perioada determinatd, pe baza careia un utilizator
care doreste incheierea unui contract cu un furnizor de acces la internet sau schimbarea furnizorului
actual, poate compara calitatea serviciilor furnizate de diversi furnizori si poate decide in cunostinta
de cauza. De asemenea, utilizatorii vor putea vizualiza rezultatele tuturor masuratorilor, distribuite
geografic pe harta Roméniei, in functie de criteriile selectate. Aplicatia va permite si transmiterea
informatiilor privind parametrii administrativi de calitate de catre furnizori si va pune la dispozitia
utilizatorilor statistici privind parametrii de calitate administrativi, in functie de selectiile utilizatorului.
Informatii detaliate despre parametrii administrativi se regdsesc la capitolul 4.3.

Astfel, implementarea unor solutii de masurare a calitatii serviciului de acces la internet, in
acord cu cerintele Regulamentului (UE) nr. 2015/2120, pe suportul sistemului informatic integrat
Netograf, va contribui la realizarea obiectivului ANCOM de crestere a concurentei pe piata si de
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imbunatdtire a calitatii serviciilor de acces la internet si a performantei retelelor de comunicatii
electronice.

Conform art. 161 din Ghidul BEREC de implementare a regulilor privind neutralitatea retelelor
de catre autoritdtile de reglementare, daca Autoritatea de reglementare furnizeaza un mecanism de
monitorizare a calitatii serviciului de acces la internet, acesta trebuie considerat mecanism de
monitorizare certificat, in sensul Regulamentului (UE) nr. 2015/2120. Functionalitatile actuale si
viitoare ale platformei informatice Netograf ii conferd acesteia caracteristicile instrumentului de
masurare certificat, in sensul Regulamentului. Prin urmare, utilizatorii de servicii de acces la internet
vor putea monitoriza conformitatea prevederilor contractuale in ceea ce priveste calitatea serviciului,
prin compararea performantei asumate de furnizori prin contract cu cea rezultata dintr-un set de
masuratori efectuate prin intermediul platformei informatice Netograf.

Obligatii corelate cu platforma informatica Netograf

Proiectul de decizie prevede Tn sarcina furnizorilor de servicii de acces la internet o serie de
obligatii ce sunt corelate cu platforma informatica Netograf. Astfel, pentru o functionare optima a
platformei Netograf, in sarcina furnizorilor de servicii de acces la internet, au fost prevdzute
urmdtoarele obligatii:

a) de a se conecta direct, indirect prin intermediul nodului de conectare internet
interexchange public sau prin intermediul altui furnizor, cu serverul de test al aplicatiei pus la
dispozitia utilizatorilor finali de ANCOM, astfel incat utilizatorii sd poatd folosi aplicatia pusa la
dispozitie de ANCOM pentru masurarea parametrilor tehnici de calitate;

b) de a transmite catre sediul central al ANCOM, o informare in scris, in cazul efectuarii de
madsuratori prin intermediul aplicatiei interactive Netograf, in termen de 3 zile lucrdtoare de la data
efectudrii masuratorilor, precizand cel putin motivul pentru care s-au efectuat mdsurdtorile, data si
ora efectudrii masuratorilor, numarul acestora, adresele IP aferente masuratorilor.

ANCOM incurajeaza efectuarea de cdtre furnizori a unor masurdtori de test prin intermediul
aplicatiei Netograf, dar numai in scopul optimizarii functionalitatilor acesteia. Cu toate acestea, astfel
de teste, prin cantitatea si calitatea lor, influenteaza statisticile prezentate de ANCOM utilizatorilor
finali. De obicei, aceste teste sunt efectuate in conditii speciale sau utilizand conexiuni performante.
Ca urmare, utilizatorii pot fi incorect informati despre calitatea experimentatd de ceilalti utilizatori.
Aplicatia este destinatd exclusiv utilizatorilor finali care vor sa-si verifice propriile conexiuni de acces
la internet, iar eventualele masuratori realizate de furnizori ar altera corectitudinea rezultatelor din
cadrul statisticilor. De aceea, Tn urma informarilor primite de la furnizori, ANCOM va elimina
masurdtorile de test din cadrul statisticilor calculate si afisate prin intermediul Netograf. Tn cazul in
care ANCOM, in urma unei analize asupra testelor din cadrul Netograf, identifica teste efectuate de
furnizori care nu au fost semnalate, poate aplica sanctiuni conform prevederilor legale in vigoare.

c) de a nu taxa, contoriza, limita sau bloca traficul de date consumat de utilizatorii finali
dinspre si inspre aplicatia pusa la dispozitia acestora de ANCOM,;

Prin aceasta mdsurd, ANCOM fsi propune sa pund la dispozitia utilizatorilor un mecanism
gratuit prin care acestia sa poata constata eventualele neconformitati intre performanta
reald/masuratd a serviciului si performanta indicata de furnizori in contractele incheiate cu utilizatorii
finali si/sau, dupa caz, in conditiile generale de furnizare a serviciilor pentru care plata se realizeaza
in avans. Astfel, pe langa obligatia de a nu taxa, limita sau bloca traficul de date consumat de
utilizatorii finali dinspre si inspre aplicatia pusa la dispozitia acestora de ANCOM, furnizorii au obligatia
de a nu contoriza acest trafic, adica de a nu il deduce din traficul inclus in planul tarifar corespunzator
conexiunii contractate de utilizator. Astfel, traficul consumat prin utilizarea platformei Netograf nu
va afecta traficul inclus in planul tarifar al utilizatorilor.

Tn acest sens, Ghidul BEREC de implementare a regulilor privind neutralitatea retelelor de
catre autoritdtile de reglementare precizeaza faptul ca utilizarea oricarui mecanism certificat nu ar
trebui sa fie supusa unor costuri suplimentare pentru utilizatorul final.

De asemenea, conform datelor statistice raportate Autoritati de furnizori, la sfarsitul
semestrului Il 2016, existau peste 4 milioane de conexiuni fixe si mai mult de 20 de milioane de
conexiuni mobile de internet. Cu toate acestea, datele din cadrul platformei informatice Netograf
arata ca cele mai multe teste sunt efectuate pe conexiuni fixe. Astfel, din numarul total de teste
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valide efectuate de utilizatori prin intermediul platformei informatice Netograf, atat pe parcursul
anului 2016, cat si pe parcursul lui 2015, aproximativ 85% sunt teste realizate pe conexiuni fixe si
15% sunt teste realizate pe conexiuni mobile. Aceasta diferentd se poate datora faptului ca serviciul
de internet mobil este in general limitat ca volum de date ce poate fi transferat de cdtre utilizatori si
ca urmare, acestia sunt descurajati sa efectueze teste utilizand conexiuni mobile.

d) de a afisa pe pagina principald a propriului site, la loc usor vizibil, un link direct, cu o
denumire adecvatd, catre aplicatia pusa la dispozitia utilizatorilor finali de ANCOM.

Prin aceasta, ANCOM doreste ca utilizatorii finali sd poatd accesa cat mai facil informatii
complete si comparabile referitoare la calitatea serviciilor de acces la internet, respectiv sa aibd la
dispozitie instrumentul de masurare certificat, care sd le permita testarea calitatii propriilor conexiuni
si constatarea eventualelor neconformitati intre performanta reald a serviciului oferit de furnizori si
cea indicatd in contracte.

Conform prevederilor art. 4 alin. (1) lit. €) din Regulamentul (UE) nr. 2015/2120, furnizorii
de servicii de acces la internet includ in contractele incheiate cu utilizatorii finali si publicd o explicatie
clara si inteligibild cu privire la cdile de atac aflate la dispozitia consumatorilor in conformitate cu
legislatia nationala in cazul oricarei diferente permanente sau care se repeta la intervale regulate,
intre performanta reald a serviciului de acces la internet si performanta indicatd in contractele
incheiate cu utilizatorii finali. De asemenea, orice diferentd importanta, permanenta sau care se
repetd la intervale regulate, intre performanta reald a serviciului de acces la internet in ceea ce
priveste viteza sau alti parametri tehnici de calitate a serviciului si performanta indicata de furnizori
in contracte este considerata ca fiind o neconformitate de performanta in scopul utilizarii cdilor de
atac de care dispun consumatorii in conformitate cu legislatia nationald. Prin urmare, pentru o bund
informare a utilizatorilor, este necesar ca furnizorii s punad la dispozitia acestora proceduri adecvate
care sa contind o descriere clara a metodologiei de masurare a calitatii serviciului de acces la internet,
cuprinzand instructiuni clare privind testarea propriu-zisa si conditile/mediul de testare, precum si
instrumentul folosit in acest scop. Astfel, prin afisarea pe pagina principald a propriului site, la loc
usor vizibil, a unui link direct cdtre aplicatia pusa la dispozitia utilizatorilor finali de ANCOM, utilizatorii
au acces facil la instrumentul ce le permite masurarea calitatii propriilor servicii de acces la internet.
De asemenea, prin includerea acestor detalii la un click distanta fata de informatiile pe care furnizorii
au obligatia de a le publica potrivit dispozitiilor art. 5 alin. (2) din Decizia presedintelui ANCOM nr.
158/2015, accesul utilizatorilor la informatie este simplu, putand astfel oferi o protectie adecvata
drepturilor conferite acestora de dispozitiile Regulamentului (UE) nr. 2015/2120.

Totodata, prin proiectul de decizie, ANCOM stabileste ca, in sarcina furnizorilor care, conform
prevederilor Deciziei presedintelui ANCOM 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, sa fie impusa obligatia de a transmite Autoritatii, prin intermediul aplicatiei puse la
dispozitia utilizatorilor finali de ANCOM, informatii privind parametrii tehnici asociati fiecdrei oferte
comerciale pentru furnizarea serviciului de acces la internet, cu exceptia ofertelor individuale propuse
in cadrul negocierilor directe, prin completarea campurilor prevdzute de aplicatie, precum si plajele
de adrese IP utilizate in furnizarea serviciului, respectiv de a actualiza aceste informatii, in conditiile
stabilite prin proiectul de decizie.

Astfel, furnizorii mentionati anterior trebuie sa introduca in forma electronicd, prin intermediul
interfetei web disponibile furnizorilor pe site-ul Netograf.ro, informatiile corespunzatoare fiecarei
oferte comerciale aferente serviciului de acces la internet furnizat (exceptand pe cele individuale
propuse in cadrul negocierilor directe) si clasele de adrese IP pe care le detin prin alocare de la The
Réseaux IP Européens Network Coordination Centre (RIPE NCC) sau alt registrator, sau subinchiriate
de la alt furnizor. Conform datelor statistice aferente semestrului 11 2016, dintr-un numar total de
661 de furnizori de servicii de acces la internet, 18 furnizori au raportat Autoritatii un numar de cel
putin 5.000 de conexiuni pentru serviciile de acces la internet. Din punctul de vedere al numarului
de conexiuni, cei 18 furnizori reprezinta o cota de piata de peste 99% (99.99% din piata serviciilor
mobile de acces la internet, respectiv 95.24% din piata serviciilor fixe de acces la internet).
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Introducerea informatiilor privind parametrii tehnici asociati fiecdrei oferte comerciale este
necesard pentru evaluarea calitdtii serviciului de acces la internet prin compararea valorilor obtinute
din masurare, cu valorile nominale ale acestor parametri, asumate de furnizori prin contract.

Plajele de adrese IP detinute de furnizorii de servicii de acces la internet sunt necesare pentru
detectarea automata a furnizorilor la efectuarea testelor in cadrul aplicatiei. Introducerea unei plaje
de adrese IP se limiteaza la precizarea adresei de inceput si a celei de sfarsit a plajei.

Din punct de vedere tehnic, aplicatia permite introducerea informatiilor despre ofertele
comerciale si plaje de adrese IP de catre toti furnizorii. ANCOM fincurajeaza introducerea acestor
informatii Tn cadrul aplicatiei, din partea cat mai multor furnizori. Astfel, furnizorii care au mai putin
de 5.000 de conexiuni pentru serviciile de acces la internet pot transmite ANCOM, prin intermediul
aplicatiei mentionate anterior, informatiile referitoare la parametrii tehnici asociati fiecdrei oferte
comerciale destinate publicului, cu exceptia ofertelor individuale propuse in cadrul negocierilor
directe, precum si plajele de adrese IP utilizate in furnizarea serviciului, impreuna cu actualizarea
informatiilor atunci cand este cazul.

Chiar daca un furnizor nu introduce in cadrul aplicatiei Netograf informatiile despre ofertele
comerciale si plajele de adrese IP, utilizatorii acestuia vor putea efectua masuratori in vederea testdrii
propriilor conexiuni, vor putea constata eventualele neconformitati intre performanta reald/masurata
a serviciului si performanta indicata de furnizor in contracte si vor putea prezenta furnizorului
rezultatele masuratorilor.

4.2.4. Obligatii de publicare

Este necesar ca utilizatorii finali sd perceapa sensul, scopul si domeniile de aplicare a
parametrilor de calitate, sa cunoasca si sa se familiarizeze cu definitiile si metodele de masurare a
acestora. Este important ca utilizatorul final sa fie constient de scopul parametrilor si sd inteleagad
corect statisticile care privesc parametrii de calitate, in caz contrar existand riscul ca rezultatele
madsuratorilor sa fie gresit interpretate.

Conform proiectului deciziei, prin modificarile aduse Deciziei presedintelui ANCOM nr.
158/2015, furnizorii de servicii de acces la internet vor avea obligatia de a pune la dispozitia publicului
valorile parametrilor aferenti indicatorilor de calitate tehnici, in conditiile stabilite Tn sectiunea B din
anexa la prezentul proiect, prin publicarea lor pe propria paginad de internet, in modalitatile indicate
prin proiectul de decizie:

- informatiile referitoare la viteze vor fi prezentate la prima accesare, in cuprinsul primei

descrieri a planului tarifar — art. 5 alin. (2) lit. ¢) din Decizia presedintelui ANCOM nr.
158/2015;

- finainte de incheierea contractului, furnizorii vor fi obligati sa furnizeze utilizatorului
informatii referitoare la toate categoriile de viteze prevazute de Regulament, si nu numai
referitoare la viteza maxima, astfel cum era cazul in prezent — art. 11 alin. (1) lit. €) din
Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015;

- informatiile pe care furnizorii vor fi obligati sa le introduca in aplicatia Veritel vor include
toate categoriile de viteze prevdzute de Regulament, astfel cum rezultd din modificarile
aduse art. 15 alin. (2) pct. 11, lit. h) din Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015.

ANCOM a decis particularizarea obligatiei de a publica parametrii tehnici de calitate in
cuprinsul Deciziei presedintelui ANCOM nr. 158/2015 avand in vedere importanta acestora pentru
utilizatori in decizia lor de cumpdrare, aldturi de celelalte informatii referitoare la ofertele de servicii
de comunicatii electronice destinate publicului.

De asemenea, pentru a spori protectia adusa de Regulament si a mari transparenta cu privire
la procedura pe care consumatorii trebuie sa o urmeze pentru a constata eventuale neconformitati
cu valorile vitezelor incluse in contract, ANCOM a completat prevederile Anexei nr. 1A la Decizia
presedintelui ANCOM nr. 158/2015 cu informatii referitoare la procedurile prin care vitezele
prevazute de Regulament vor fi masurate de utilizatori si determinate de furnizori, precum si cu
descrierea conditiilor care influenteaza obtinerea vitezelor prevazute de Regulamenul (UE) nr.
2015/2120, atat in cazul retelelor fixe, cat si in cazul retelelor mobile.
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Parametrii tehnici, ale cdror valori vor fi publicate de furnizori, sunt cei prevazuti de
Regulamentul (UE) nr. 2015/2120, art. 4 alin. (1) lit. (d): viteza minimad, disponibild in mod normal,
maxima si promovatd de descdrcare si de incdrcare pe care o au serviciile de acces la internet in
cazul unor retele fixe sau viteza estimatd maxima si promovata de descdrcare si incdrcare pe care o
au serviciile de acces la internet in cazul retelelor mobile.

Pe baza masurdtorilor efectuate de utilizatorii finali in cadrul aplicatiei puse la dispozitia
acestora de cdtre ANCOM, Autoritatea va publica semestrial statistici agregate pe furnizor privind
calitatea serviciilor de acces la internet din punct de vedere al parametrilor tehnici.

4. 3. Indicatori administrativi
4.3.1. Introducere

ANCOM considera ca este necesard o cat mai buna informare a utilizatorilor finali din punct
de vedere al parametrilor de calitate administrativi. Acesti indicatori intregesc imaginea utilizatorilor
in ceea ce priveste calitatea serviciilor oferite de furnizori din perspectiva modului in care acestia
inteleg sa gestioneze relatia cu clientii.

Indicatorii de calitate administrativi, parametrii specifici si regulile de colectare a datelor si
de calcul al acestor parametri au fost revizuite prin prezentul proiect de decizie. Revizuirea a fost
necesara in urma problemelor pe care ANCOM le-a sesizat din analiza informatiilor publicate de
furnizori, in vederea clarificdrii anumitor aspecte si implicit pentru imbunatdtirea procesului de
publicare, pentru cresterea relevantei si acuratetei informatiilor publicate. Prin aceasta revizuire,
Autoritatea si-a propus detalierea si clarificarea obligatiilor prevazute prin legislatia in vigoare,
mentinand in vigoare obligatiile prezente, fara a impune totusi furnizorilor o sarcinad suplimentara.

4.3.2. Definirea indicatorilor administrativi de calitate

Prin proiectul de decizie, ANCOM a stabilit si a definit indicatorii administrativi de calitate
relevanti pentru utilizatori, stabilind totodatd modul fin care furnizorii trebuie sd-i
determine/calculeze. Setul indicatorilor administrativi de calitate este similar celui prevazut in cadrul
Deciziei presedintelui ANCOM nr.1201/2011.

Astfel, indicatorii de calitate administrativi care au impact asupra perceptiei utilizatorului final
in evaluarea calitdtii serviciului de acces la internet si ai cdror parametri aferenti vor trebui
monitorizati de furnizori, sunt cei definiti in continuare:

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet reprezinta intervalul de timp, calculat
in zile calendaristice, cuprins intre momentul primirii de catre un furnizor a unei cereri de furnizare
a serviciului de acces la internet si momentul n care serviciul este functional si devine disponibil
pentru utilizatorul final cu care furnizorul a incheiat contractul.

Tn sensul acestui indicator, momentul primirii de catre un furnizor a unei cereri de furnizare
reprezintd momentul incheierii contractului in cazul serviciului de acces la internet furnizat pe baza
de abonament sau momentul unei actiuni a utilizatorului final, a furnizorului sau a unui tert, care
declanseaza procedura de furnizare a serviciului in cazul serviciului de acces la internet furnizat pe
baza de carteld preplatita.

Astfel, din considerente de ordin practic, pe baza practicilor furnizorilor, definitia a fost
revizuita, aducandu-se totodatd clarificari pe marginea acesteia, avand in vedere si cd, in cazul
cartelelor prepldtite, momentul incheierii contractului nu poate reprezenta punctul de pornire a
termenului in care este furnizat serviciul de acces la internet.

Frecventa reclamatiilor utilizatorului final
Frecventa reclamatiilor utilizatorului final reprezinta numarul de reclamatii inregistrate per
conexiune activd, in perioada de raportare.

16 /22



Astfel, definitia a fost revizuita in sensul raportarii la conexiuni active, si nu la utilizatori finali,
aceasta fiind necesard din considerente de ordin practic.

Tn cazul serviciilor de acces la internet furnizate prin intermediul retelelor radio mobile
terestre, o conexiune activa reprezintd o carteld SIM activa (interpretare valabild si pentru urmatorii
2 indicatori de calitate).

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezintd numarul de reclamatii cauzate
de deranjamente valide, inregistrate per conexiune activd, in perioada de raportare.

Deranjament valid consta intr-o intrerupere sau degradare a serviciului, acceptata ca fiind
justificatd de cdtre furnizor in urma unei reclamatii a unui utilizator final si atribuitd retelei prin
intermediul careia se furnizeaza serviciul de acces la internet, necesitand efectuarea de reparatii sau
alte masuri specifice de restabilire a serviciului la parametrii tehnici de calitate prevazuti in contract
sau, dupa caz, in conditiile generale.

Astfel, definitia a fost revizuita in sensul raportarii la conexiuni active, si nu la utilizatori finali,
aceasta fiind necesara din considerente de ordin practic.

Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturdrii

Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii reprezintd numarul reclamatiilor cu
privire la corectitudinea facturarii inregistrate per conexiune activad, in perioada de raportare.

O reclamatie privind corectitudinea facturdrii reprezintd expresia dezacordului utilizatorului
final in ceea ce priveste obligatia de platd raportata la serviciile de acces la internet efectiv furnizate.

Dezacordul exprimat de utilizatorul final poate privi, de exemplu, perioada de tarifare, tariful
perceput pentru conectare/instalare/reconectare/deconectare, gratuitdtile/reducerile tarifare de care
abonatul a beneficiat, traficul suplimentar generat prin depdsirea limitei de trafic incluse in planul
tarifar (abonament sau carteld preplatitd), suma totald tarifatd, ori alte asemenea elemente ce
determina intinderea obligatiei de plata.

Astfel, definitia a fost revizuita in sensul raportarii la conexiuni active, si nu la utilizatori finali,
aceasta fiind necesara din considerente de ordin practic.

Termenul de remediere a deranjamentelor

Termenul de remediere a deranjamentelor reprezintd intervalul de timp, calculat in ore,
cuprins intre momentul receptiondrii de cdtre un furnizor a unei reclamatii privind un deranjament
valid si momentul in care serviciul de acces la internet reclamat a fost restabilit la parametrii tehnici
de calitate prevazuti in contract si in conditiile generale.

Deranjament valid consta intr-o intrerupere sau degradare a serviciului, acceptata ca fiind
justificatd de catre furnizor in urma unei reclamatii a unui utilizator final si atribuitd retelei prin
intermediul careia se furnizeaza serviciul de acces la internet, necesitand efectuarea de reparatii sau
alte masuri specifice de restabilire a serviciului la parametrii tehnici de calitate prevazuti in contract
sau, dupa caz, in conditiile generale.

Definitia a fost revizuitd in sensul raportdrii la parametrii tehnici de calitate prevazuti in
contract pentru determinarea momentului de restabilire a serviciul de acces la internet, aceasta fiind
necesard pentru un calcul mai precis al valorilor parametrilor aferenti acestui indicator.

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decéat cele
referitoare la deranjamente

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decéat cele
referitoare la deranjamente reprezintd intervalul de timp, calculat in zile, cuprins intre momentul
primirii de cdtre un furnizor a unei reclamatii valide, care nu se referd la deranjamente, si momentul
comunicarii raspunsului la aceasta reclamatie.

O reclamatie validd care nu se referd la deranjamente poate fi o reclamatie privind
corectitudinea facturdrii sau orice altd reclamatie care nu priveste intreruperea sau degradarea
serviciului de acces la internet, acceptata ca fiind justificata de cdtre furnizor.
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Astfel, definitia a fost revizuitd in sensul excluderii explicite a reclamatiilor primite de la
utilizatorii finali referitoare la deranjamente din calculul valorilor parametrilor aferenti acestui
indicator, Tntrucat termenul de solutionare a reclamatiilor referitoare la deranjamente cuprinde alt
indicator si anume termenul de remediere a deranjamentelor.

4.3.3. Obligatii

Conform proiectului de decizie, furnizorii de servicii de acces la internet au obligatia de a
publica valorile parametrilor de calitate administrativi corespunzatoare cel putin ultimelor doua
semestre incheiate, in conditiile stabilite in sectiunea A din anexa, prin afisarea pe propriul site, in
cazul furnizorilor care detin o pagind de internet sau prin afisarea la toate punctele de lucru, in cazul
furnizorilor care nu detin o pagina de internet. Obligatia nu se aplica ofertelor individuale propuse in
cadrul negocierilor directe.

De-a lungul timpului, ANCOM a intdmpinat dificultdti in monitorizarea respectdrii obligatiei de
publicare a parametrilor administrativi de calitate prin intermediul paginii proprii de internet de cdtre
toti furnizorii, asa cum este prevazut in cadrul legislatiei in vigoare. Principalul motiv pentru care unii
furnizori nu au publicat valorile parametrilor este legat de faptul ca acestia nu au o pagina proprie
de internet prin care sa isi promoveze serviciile oferite utilizatorilor finali. Tn acest caz se regasesc
retelele foarte mici de acces la internet. Potrivit datelor Autoritatii, doar un procent de aproximativ
40% din numarul furnizorilor de servicii de acces la internet detin o pagind proprie de internet. Pe
baza acestui fapt, ANCOM considerd oportun ca publicarea valorilor parametrilor de calitate
administrativi sa se realizeze prin afisarea pe propriul site, in cazul furnizorilor care detin o paginad
proprie de internet sau prin afisarea la toate punctele de lucru, in cazul furnizorilor care nu detin o
pagind proprie de internet. Astfel, obligatia publicarii valorilor parametrilor de calitate se va aplica
tuturor furnizorilor in mod echivalent, toti furnizorii avand obligatia de a publica aceleasi informatii,
cu aceeasi frecventd, indiferent de modalitatea de punere la dispozitia publicului.

Furnizorii vor pune la dispozitia publicului valorile parametrilor aferenti indicatorilor de calitate
administrativi, astfel:

- pand la data de 10 august, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 ianuarie si 30
iunie;

- pana la data de 10 februarie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 iulie si 31
decembrie.

Astfel, prezentul proiect de decizie modifica obligatiile aflate in sarcina furnizorilor in prezent,
in baza Deciziei presedintelui ANCOM nr. 1201/2011, si in sensul micsoradrii frecventei de publicare
a valorilor parametrilor aferenti indicatorilor de calitate administrativi de cdtre furnizori. Publicarea
acestor valori se va face asadar semestrial, si nu trimestrial, asa cum prevede Decizia presedintelui
ANCOM nr. 1201/2011, urmand ca procesul de colectare si calcul al valorilor parametrilor sa se
raporteze la perioade mai indelungate, fapt ce conduce implicit la diminuarea efortului furnizorilor in
vederea indeplinirii obligatiei legale de publicare.

Furnizorii care detin o pagina proprie de internet au obligatia de a afisa pe pagina principald
a propriului site, la loc usor vizibil, un link direct catre sectiunea dedicatd unde sunt publicate valorile
parametrilor de calitate administrativi ai serviciului.

Astfel, furnizorii trebuie sa publice semestrial valorile parametrilor aferenti indicatorilor de
calitate administrativi, mentinand pe pagina de internet sau, dupa caz, la punctele de lucru, valorile
corespunzatoare cel putin ultimelor douda semestre incheiate. Aceasta va permite utilizatorilor sa
acceseze si valorile corespunzdtoare semestrului anterior raportarii curente pentru a evalua evolutia
calitatii serviciului pe parcursul unei perioade relevante de timp. Utilizatorii finali vor avea la dispozitie
o situatie cuprinzatoare asupra calitatii serviciilor din punct de vedere al parametrilor administrativi,
pentru fiecare furnizor in parte, putand observa tendinta acestora de la un semestru la altul.

De asemenea, conform prezentului proiect, furnizorii au obligatia de a pastra inregistrari
complete si corecte ale datelor mdsurate pentru obtinerea si publicarea valorilor parametrilor de
calitate administrativi, cel putin pentru perioada corespunzatoare ultimelor doud semestre incheiate,
precum si informatii detaliate cu privire la procedura de masurare a parametrilor de calitate si modul
de efectuare a masuratorilor. Aceastda masura oferd o garantie a faptului ca informatiile publicate
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sunt bazate pe situatii reale, obtinute in practicd. ANCOM poate dispune verificarea acestor
inregistrdri, precum si a masurdtorilor efectuate de furnizori.

Suplimentar obligatiei publicarii pe pagina proprie de internet sau la punctele de lucru (pentru
cei ce nu au pagina proprie de internet), furnizorii care, conform prevederilor Deciziei presedintelui
ANCOM 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
numadr de cel putin 5.000 de conexiuni pentru serviciile de acces la internet, vor transmite ANCOM
valorile parametrilor aferenti indicatorilor de calitate administrativi, in conditiile stabilite in sectiunea
A din anexd, prin intermediul aplicatiei puse la dispozitia utilizatorilor finali de catre ANCOM, cu
respectarea termenelor si perioadelor de raportare mentionate mai sus. Obligatia nu se aplica
ofertelor individuale propuse in cadrul negocierilor directe.

Prin aceastd obligatie, Autoritatea intentioneaza centralizarea informatiilor privind parametrii
de calitate ai serviciului de acces la internet pentru principalii furnizori din punct de vedere al
numarului de conexiuni, astfel incat utilizatorii sa beneficieze de informatii usor accesibile, complete,
corecte si comparabile. Asadar, aplicatia va permite atat afisarea unor statistici privind parametrii de
calitate tehnici, conform masuratorilor efectuate de utilizatorii finali, cat si a valorilor parametrilor de
calitate administrativi raportati de furnizori. Publicarea centralizatd a valorilor parametrilor de calitate
prin intermediul aplicatiei ANCOM, pentru furnizorii cu mai mult de 5.000 de conexiuni, oferd
utilizatorilor finali o imagine ampld, de ansamblu, asupra pietei serviciilor de acces la internet din
punct de vedere al parametrilor de calitate administrativi, avand in vedere faptul cd, potrivit celor
mai recente date statistice raportate, furnizorii cu mai mult de 5.000 de conexiuni acoperd peste
99% din piata serviciilor de acces la internet.

Astfel, furnizorii vor transmite ANCOM parametrii de calitate administrativi semestrial, prin
intermediul unui formular online integrat in cadrul aplicatiei puse la dispozitia utilizatorilor finali de
catre Autoritate. Parametrii de calitate administrativi introdusi de furnizori vor fi publicati de ANCOM
prin intermediul aceleiasi aplicatii.

Pentru a publica valorile parametrilor de calitate administrativi, furnizorii trebuie sa
stabileasca si sa calculeze aceste valori in prealabil. Calculul acestora presupune ca furnizorii sa
inregistreze intr-o baza de date toate evenimentele corespunzatoare parametrilor respectivi si sa
intocmeasca o statistica la sfarsitul perioadei de raportare. Monitorizarea acestor parametri de
calitate de catre furnizori tine, in principal, de managementul relatiilor cu clientii realizat de fiecare
dintre acestia. Tn colectarea datelor si calculul parametrilor, furnizorii vor respecta regulile si
mentiunile din sectiunea referitoare la parametrii administrativi a anexei la prezentul proiect de
decizie. Acestea cuprind si formule de calcul pentru o intelegere cat mai facila.

Tn continuare sunt descrisi parametrii specifici aferenti fiecarui indicator de calitate
administrativ, fiind evidentiate modificdrile fatd de prevederile Deciziei presedintelui ANCOM
nr.1201/2011, precum si justificari pe baza cdrora sunt necesare aceste modificari.

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet

Conform anexei la proiectul de decizie, furnizorii trebuie sa stabileasca si sa calculeze valorile
urmatorilor parametri:

a) termenul de furnizare a serviciului de acces la internet, asumat de furnizor;

b) durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate cereri;

c) durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid solutionate cereri;

d) durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate cereri;

e) procentajul cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor.

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet, asumat de furnizor, a fost inclus in
lista parametrilor specifici tocmai pentru a aduce o clarificare pentru furnizori asupra obligatiei de
stabilire a acestuia, obligatie deja existenta in Decizia presedintelui ANCOM nr. 1201/2011.

Parametrii specifici au fost revizuiti pentru o mai bunad relevanta a valorilor acestora in sensul
unei informadri cat mai bune a utilizatorilor finali, avand in vedere si documente de standardizare
relevante.

Parametrul ,durata n care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate cereri” include
cei mai buni 20% timpi de furnizare a serviciului, prin intermediul acestui parametru fiind oferitd o
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perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii favorabile. Parametrul ,durata in care se incadreaza
50% din cel mai rapid solutionate cereri” oferd o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii
obisnuite. Parametrul ,,durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate cereri” exclude
20% din cei mai mari timpi de furnizare a serviciului, prin intermediul acestui parametru fiind oferitd
o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii defavorabile. Astfel sunt excluse din calculul acestui
parametru duratele foarte mari datorate unor situatii speciale. Aceste durate sunt insd incluse in
parametrul ,procentajul cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor”, parametru ce
reprezintd o masura a respectdrii angajamentului furnizorului.

Pentru simplificarea obligatiilor, s-a renuntat la obligatia publicdrii altor informatii asociate
indicatorului de calitate, asa cum erau prevazute in Decizia presedintelui ANCOM nr. 1201/2011.

Strangerea datelor se realizeazd prin monitorizarea inregistrdrilor reale din perioada de
raportare. Tn calculul parametrilor vor fi incluse toate conexiunile furnizate sau activate in perioada
de raportare, indiferent de data incheierii contractelor de furnizare a serviciului de acces la internet.

Termenul de remediere a deranjamentelor

Conform anexei la proiectul de decizie, furnizorii trebuie sa stabileasca si sd calculeze valorile
urmatorilor parametri:

a) termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor;

b) durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid remediate deranjamente valide;

¢) durata in care se incadreazd 50% din cel mai rapid remediate deranjamente valide;

d) durata in care se incadreazd 80% din cel mai rapid remediate deranjamente valide;

e) procentajul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor.

Termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor, a fost inclus in lista
parametrilor specifici tocmai pentru a aduce o clarificare pentru furnizori asupra obligatiei de stabilire
a acestuia, obligatie deja existenta in Decizia presedintelui ANCOM nr. 1201/2011. Parametrii
specifici au fost revizuiti pentru o mai bunad relevanta a valorilor acestora in sensul unei informari cat
mai bune a utilizatorilor finali, avand in vedere si documente de standardizare relevante.

Parametrul ,durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid remediate deranjamente
valide” include cei mai buni 20% timpi de remediere a serviciului, prin intermediul acestui parametru
fiind oferitd o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii favorabile. Parametrul ,durata in care
se incadreazd 50% din cel mai rapid remediate deranjamente valide” ofera o perspectivd asupra
valorilor obtinute in conditii obisnuite. Parametrul ,durata in care se incadreaza 80% din cel mai
rapid remediate deranjamente valide” exclude 20% din cei mai mari timpi de furnizare a serviciului,
prin intermediul acestui parametru fiind oferita o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii
defavorabile. Astfel sunt excluse din calculul acestui parametru duratele foarte mari datorate unor
situatii speciale. Aceste durate sunt insd incluse in parametrul ,procentajul deranjamentelor
remediate in termenul asumat de furnizor”, parametru ce reprezintda o mdsurd a respectarii
angajamentului furnizorului.

Pentru simplificarea obligatiilor, s-a renuntat la obligatia publicarii altor informatii asociate
indicatorului de calitate, asa cum erau prevazute in Decizia presedintelui ANCOM nr. 1201/2011.

Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

Conform proiectului de decizie, furnizorii au obligatia de a calcula valoarea parametrului
~-numarul de reclamatii inregistrate la 1000 de conexiuni active”. Prin raportarea la 1000 de conexiuni
active, acest parametru oferd o imagine clara asupra frecventei reclamatiilor utilizatorilor finali.

Pentru simplificarea obligatiilor impuse in sarcina furnizorilor, s-a renuntat la obligatia din
Decizia presedintelui ANCOM nr. 1201/2011 privind publicarea informatiei asociate acestui indicator,
referitoare la programul si modalitatea de primire a reclamatiilor de catre furnizor.

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

Conform proiectului de decizie, furnizorii au obligatia de a calcula valoarea parametrului
~-numarul de reclamatii referitoare la deranjamente valide, inregistrate la 1000 de conexiuni active”.
Prin raportarea la 1000 de conexiuni active, acest parametru ofera o imagine clara asupra frecventei
reclamatiilor referitoare la deranjamente.
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Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

Conform proiectului de decizie, furnizorii au obligatia de a calcula valoarea parametrului
~-numarul de reclamatii privind corectitudinea facturarii, inregistrate la 1000 de conexiuni active”.
Prin raportarea la 1000 de conexiuni active, acest parametru ofera o imagine clara asupra frecventei
reclamatiilor privind corectitudinea facturdrii.

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decéat cele
referitoare la deranjamente

Conform anexei la proiectul de decizie, furnizorii trebuie sa stabileasca si sd calculeze valorile
urmatorilor parametri:

a) termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat cele
referitoare la deranjamente, asumat de furnizor;

b) durata in care se incadreazad 20% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele
referitoare la deranjamente;

c) durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele
referitoare la deranjamente;

d) durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele
referitoare la deranjamente;

e) procentajul reclamatiilor, altele decét cele referitoare la deranjamente, solutionate in
termenul asumat de furnizor.

Termenul de solutionare reclamatii, altele decat cele referitoare la deranjamente, asumat de
furnizor, a fost inclus in lista parametrilor specifici tocmai pentru a aduce o clarificare pentru furnizori
asupra obligatiei de stabilire a acestuia, obligatie deja existenta in Decizia presedintelui ANCOM nr.
1201/2011. Parametrii specifici au fost revizuiti pentru o mai buna relevanta a valorilor acestora in
sensul unei informari cat mai bune a utilizatorilor finali, avand in vedere si documente de
standardizare relevante.

Parametrul ,durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele
decéat cele referitoare la deranjamente” include cei mai buni 20% timpi de solutionare reclamatii,
altele decat cele referitoare la deranjamente, prin intermediul acestui parametru fiind oferita o
perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii favorabile. Parametrul ,durata in care se incadreaza
50% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele referitoare la deranjamente” oferd o
perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii obisnuite. Parametrul ,durata in care se incadreaza
80% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele referitoare la deranjamente” exclude
20% din cei mai mari timpi de solutionare, prin intermediul acestui parametru fiind oferitd o
perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii defavorabile. Astfel sunt excluse din calculul acestui
parametru duratele foarte mari de solutionare a reclamatiilor, datorate unor situatii speciale. Aceste
durate sunt insa incluse in parametrul ,procentajul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la
deranjamente, solutionate in termenul asumat de furnizor”, parametru ce reprezintd o masura a
respectarii angajamentului furnizorului.

4.4. Includerea nivelurilor de calitate Tn contracte

Potrivit art. 51 alin. (2) lit. ¢) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011, clauzele
minime privitoare la serviciile furnizate, ce trebuie continute intr-o forma clara, inteligibild si usor
accesibila in contractele incheiate de utilizatorii finali pentru a beneficia de servicii de acces si
conectare la retele publice de comunicatii electronice ori de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului vor stabili, printre altele, ,nivelurile minime de calitate a serviciilor oferite,
incluzand cel putin termenul de conectare initiald la reteaua si/sau serviciile oferite de furnizor,
termenul de remediere a deranjamentelor, termenul de solutionare a reclamatiilor, precum si, daca
este cazul, nivelul minim al altor parametri de calitate stabiliti de ANCOM”. De asemenea, potrivit
dispozitiilor art. 51 alin. (5) din acelasi act normativ, la momentul achizitiondrii serviciilor pentru care
plata se face in avans, se pun la dispozitia utilizatorilor finali conditiile generale privind furnizarea
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acestora, care vor contine informatiile corespunzatoare clauzelor minime prevdzute la art. 51 alin.
(1)-(3).

Astfel, ANCOM a revizuit prevederile Deciziei presedintelui ANCOM nr. 1201/2011 referitoare
la includerea parametrilor de calitate in contracte si in conditiile generale dupa cum urmeaza:

- In privinta indicatorilor de calitate administrativi, furnizorii vor include in contractele
incheiate cu utilizatorii finali si, dupd caz, in conditiile generale de furnizare a serviciului, valorile
aferente parametrilor asumati corespunzatori indicatorilor de calitate, dupa cum urmeaza: ,termenul
de furnizare a serviciului de acces la internet, asumat de furnizor”, ,termenul de remediere a
deranjamentelor, asumat de furnizor” si ,termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la
utilizatorii finali, altele decét cele referitoare la deranjamente, asumat de furnizor”;

- 1n ceea ce priveste indicatorii de calitate tehnici, furnizorii vor include in contractele
incheiate cu utilizatorii finali si, dupd caz, in conditiile generale de furnizare a serviciului valorile
parametrilor asumati, prevazuti de Regulamentul (UE) nr. 2015/2120, impreuna cu informatiile
asociate acestora. Proiectul de decizie aliniaza obligatiile impuse in sarcina furnizorilor cu cele din
Regulament, insa prevederile acestui act normativ european se aplica independent, neconditionat
de cele ale prezentului proiect de decizie;

- asigurarea aplicabilitdtii acestor obligatii si in cazul contractelor incheiate in urma unor
oferte individuale propuse in cadrul negocierilor directe, pentru a se asigura o mai bund informare
si protectie a drepturilor si in cazul respectivilor utilizatori.

5. Concluzii

Avand in vedere prevederile art. 61 alin. (1) din Legea nr. 24/2000 privind normele de tehnica
legislativd pentru elaborarea actelor normative, republicatd, cu modificdrile si completdrile ulterioare,
precum si faptul cd masurile si obligatiile propuse prin prezentul proiect de decizie afecteaza cea mai
mare parte a prevederilor Deciziei presedintelui ANCOM nr. 1201/2011, inclusiv structura acestei
decizii, apreciem cd se impune abrogarea totala a Deciziei presedintelui ANCOM nr. 1201/2011 si
adoptarea unui nou act normativ, reprezentat de actualul proiect de decizie.
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