Indicatori minimali de calitate a serviciului de telefonie
destinat publicului

Definitii preliminare:

“punct terminal de retea” = punctul fizic in care unui utilizator i se ofera accesul la o
retea publica de comunicatii electronice;

“serviciu direct” = serviciu oferit de catre un furnizor de servicii de comunicatii
electronice care furnizeaza si reteaua de acces sau inchiriazd in acest scop un
segment din bucla locala disociata;

“serviciu indirect” = serviciu oferit de catre un furnizor de servicii de comunicatii
electronice, pentru care reteaua de acces este selectatd de catre utilizator printr-o
forma de selectare a transportatorului;

“serviciu de telefonie” = serviciu de comunicatii electronice disponibil publicului ce
are ca scop furnizarea transportului direct, in timp real, a vocii prin intermediul
retelei/retelelor publice comutate astfel incat orice utilizator sa poatd folosi un
echipament de comunicatii electronice conectat la un punct terminal fix de retea in
scopul comunicarii cu un alt utilizator ce foloseste un alt echipament conectat la un
alt punct terminal de retea.

“acces partajat la bucla locald” - furnizarea unui acces la bucla locala sau la subbucla
locala a operatorului, care sa permita beneficiarului utilizarea frecventelor nonvocale
ale spectrului de frecvente disponibil pe perechea de fire metalice torsadate; bucla
locala poate fi utilizata in continuare de catre operator in vederea furnizarii serviciului
de telefonie catre public;

Consideratii generale:

Indicatorii minimali sunt aplicabili numai in cazul conditiilor standard de calitate a
serviciului. Ei nu se aplica pentru cazurile in care utilizatorul alege sa plateasca mai
mult pentru un nivel mai ridicat al calitatii serviciilor oferite.

Pentru fiecare parametru calculat furnizorii de servicii de telefonie vor asigura
acoperirea tuturor claselor de clienti/utilizatori (business, rezidentiali...).
Responsabilitatea privind calitatea serviciilor de telefonie precum si raportarea
periodica a indicatorilor minimali de calitate cade in sarcina furnizorului de servicii
care incaseaza tarifele pentru aceste servicii, indiferent ca este vorba de un furnizor
de servicii directe sau indirecte.

Indicator Parametri masurati Unitati de masura Valori limita impuse
Timpul necesar Intervalul de timp necesar|zile efective trecute Max. 700 zile
pentru conectarea |pentru 95 % din cazuri  |(se aplica numai serviciilor directe)
la serviciu

Intervalul de timp necesar|zile efective trecute Max. 900 zile

pentru 99 % din cazuri  |(se aplicda numai serviciilor directe)

% cazurilor rezolvate la  |% Min. 98%

termenul convenit
Ponderea deranjamente/linie de % pentru servicii directe Max. 6%
deranjamentelor |acces/an

% pentru servicii indirecte Max. 5%

Timpul de Intervalul de remediere a |ore efective trecute Max. 14h
remediere a 80 % din deranjamentele |(pentru servicii directe)
deranjamentelor |sesizate pe liniile de acces




Intervalul de remediere a |ore efective trecute Max. 16h

95 % din deranjamentele |(pentru servicii directe)

sesizate pe liniile de acces

Intervalul de remediere a |ore efective trecute Max. 24h

80 % din deranjamentele |(pentru servicii directe si indirecte)

de orice alt tip

Intervalul de remediere a |ore efective trecute Max. 48h

95 % din deranjamentele |(pentru servicii directe si indirecte)

de orice alt tip

% deranjamente remedi- |% pentru servicii directe Min. 98%

ate la termenul stabilit cu

utilizatorul % pentru servicii indirecte Min. 99%
Rata apelurilor % din total apeluri locale |% max. 2%

nereusite

(pentru servicii directe si indirecte)
nr. observatii efectuate =

min. 50% din val. medie
totald a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceasta valoare medie)

% din total apeluri
nationale

%
(pentru servicii directe si indirecte)
nr. observatii efectuate =

max. 3%

min. 50% din val. medie
totald a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceastd valoare medie)

% din total apeluri inter-
nationale

%
(pentru servicii directe si indirecte)
nr. observatii efectuate =

max. 5%

min. 50% din val. medie
totald a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceastd valoare medie)

Timpul de stabilire
a conexiunii

Timpul mediu de stabilire
pentru convorbiri locale

sec.
(pentru servicii directe si indirecte)
nr. observatii efectuate =

Serviciu fix: max. 1,5 sec.

min. 50% din val. medie
totala a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceasta valoare medie)

Timpul necesar pentru
stabilirea a 95% din tota-
lul convorbirilor locale

sec.
(pentru servicii directe si indirecte)
nr. observatii efectuate =

Serviciu fix: max. 2 sec.

min. 50% din val. medie
totald a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceasta valoare medie)

Timpul mediu de stabilire
pentru convorbiri nationa-
le

sec.
(pentru servicii directe si indirecte)

nr. observatii efectuate =

Serviciu fix:  max. 1 sec.
Serviciu mobil: max. 3 sec.

min. 50% din val. medie
totala a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceastd valoare medie)

Timpul necesar pentru
stabilirea a 95% din tota-
lul convorbirilor nationale

sec.
(pentru servicii directe si indirecte)

nr. observatii efectuate =

Serviciu fix:  max. 1,5
sec.

Serviciu mobil: max. 3,5
sec.

min. 50% din val. medie
totala a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceasta valoare medie)




Timpul mediu de stabilire
pentru convorbiri interna-
tionale

sec.
(pentru servicii directe si indirecte)

nr. observatii efectuate =

Serviciu fix: max. 2 sec.

min. 50% din val. medie
totala a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceastd valoare medie)

Timpul necesar pentru
stabilirea a 95% din tota-
lul convorbirilor internati-
onale

sec.
(pentru servicii directe si indirecte)

nr. observatii efectuate =

Serviciu fix: max. 3 sec.

min. 50% din val. medie
totald a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceasta valoare medie)

Timpul de raspuns
pentru servicii de
operator

Timpul mediu de raspuns

% apeluri catre servicii de
operator la care s-a ras-
puns in maximum 10
secunde

secC.
%

nr. observatii efectuate =

Max. 10 sec.
Min. 90%

min. 50% din val. medie
totala a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceasta valoare medie)

Disponibilitatea
telefoanelor
publice cu plata

% telefoane publice cu
plata in functiune

%

nr. observatii efectuate =

Min. 95%

min. 50% din val. medie
totald a nr. de apeluri
efectuate (se va furniza si
aceasta valoare medie)

Corectitudinea
facturii

%

%

Max. 2%

NOTE: 1. Pentru indicatorii la care este necesara si furnizarea numarului de observatii efectuate, in cazul in care
furnizorul de servicii alege sa prelucreze toate evenimentele raspunsul va fi “toate”.
2. Toate observatiile necesare pentru calculul acestor parametri vor fi efectuate in intervalul orar 11:00a.m.-

14:00p.m.

3. Valorile din tabel sunt orientative. La stabilirea lor se va tine cont de opiniile celor interesati.

1. Timpul necesar pentru conectarea la serviciu
Definitii:
Timpul necesar pentru conectarea la serviciu este reprezentat de intervalul de
timp cuprins intre momentul primirii de catre furnizorul de servicii directe a cererii de
furnizare a serviciului si momentul in care acest serviciu devine disponibil pentru
utilizatorul care a formulat cererea.
Acest parametru se aplica in cazul instaldrii unei noi linii telefonice, in cazul in
care o linie de acces existentd trece in proprietatea altui utilizator, in cazul in care
este instalatd o linie suplimentara de acces, inclusiv in cazul trecerii de la PSTN la
ISDN, dar nu si in cazul in care utilizatorul isi schimba operatorul de retea, noul
operator utilizand un segment de acces partajat la bucla locala.
Acest parametru se aplica numai in cazul serviciului de telefonie

fixa.




Consideratii privind masurarea parametrului:

Se vor furniza urmatoarele statistici: intervalul de timp in care 95% respectiv
99% din cereri sunt rezolvate si procentajul cererilor completate in intervalul de timp
convenit cu utilizatorul.

Intervalul temporal solicitat la primul parametru va fi calculat in zile efective si
nu in zile lucratoare. Din calculul primului parametru se vor exclude cazurile in care
utilizatorul solicita amanarea furnizarii serviciului.

Furnizorul de servicii va face public orarul, pe zile, pentru punctele de primire
a cererilor de conectare la serviciile sale.

Datele si informatiile incluse in acest indicator vor fi raportate anual.

2. Deranjamente raportate per linie de acces pe an

Definitii:

Un raport de deranjament valid este un raport asupra intreruperii sau
degradarii serviciului, este redactat de catre un utilizator si este atribuit retelei pe
care opereaza furnizorul de servicii sau oricarei retele interconectata cu prima, pe
care se transporta serviciul respectiv. Sunt excluse cazurile in care intreruperea sau
degradarea serviciului este cauzata de defectarea unui echipament din partea de
utilizator a punctului terminal de retea (NTP).

Raportarile privitoare la rate de acces de tip basic sau primare (BRA/PRA) sau
la accesul de tip analog multilinie vor fi inregistrate ca o raportare unica, indiferent
de numarul de canale activate sau afectate. De asemenea, numarul de linii de acces
considerate va fi unu pentru rate de acces de tip basic sau primare, indiferent de
numarul de canale activate.

In cazul furnizarii indirecte a serviciului, numarul de linii de acces se va inlocui
cu numarul de inregistrari ale serviciului (inregistrari CLI sau de coduri pin).

O linie de acces este un circuit capabil sa stabileasca o legaturd vocald intre
echipamentul de utilizator si centrala locala.

Consideratii privind masurarea parametrului:

Calculul acestui parametru se face divizand totalul raportarilor valide de
deranjamente adunate in perioada de colectare a datelor, la numarul mediu de linii
de acces sau inregistrari ale serviciului existente in reteaua respectiva in intervalul
de timp pentru care se efectueaza evaluarea.

Se va lua in calcul un numdr mediu de linii sau inregistrari ale serviciului in
retea, numar calculat in functie de variatia acestuia in intervalul temporal dat.

Raportarile de deranjamente vor fi in general prezumate ca fiind valide, cu
exceptia cazurilor in care exista motive intemeiate care sustin contrariul.

Se vor calcula statistici separate pentru servicii directe si indirecte.

Indicatorul va fi raportat anual.

3. Timpul de remediere a deranjamentelor

Definitie:

Timpul de remediere a deranjamentelor reprezinta durata de timp masurata
intre momentul in care deranjamentul a fost raportat la adresa publicd indicata de
catre furnizorul de servicii si momentul in care elementul serviciului sau serviciul
reclamat a fost readus la parametrii normali de functionare.



Consideratii privind masurarea parametrului:

Furnizorul de servicii de telefonie va face public intervalul orar in care se pot
depune notificari cu privire la anumite deranjamente la adresa publica desemnata.

Nu se vor lua in calcul cazurile in care furnizorul de servicii incheie un contract
cu utilizatorul in care se obliga sa furnizeze servicii de remediere a deranjamentelor
preferentiale, altele decat cele oferite in mod curent.

Se vor calcula urmatorii parametri: timpul necesar remedierii deranjamentelor
referitoare la linia de acces, in cazul raportarilor valide, pentru cele mai rapide 80%
respectiv 95% din cazuri, timpul necesar remedierii tuturor celorlalte deranjamente
raportate, in cazul raportarilor valide, pentru cele mai rapide 80% respectiv 95% din
cazuri si procentajul deranjamentelor totale remediate in termenul convenit cu
utilizatorul din totalul deranjamentelor valide raportate.

Se vor exclude din statistica cazurile referitoare la deranjamente a caror
remediere rezida in interiorul altor retele de comunicatii electronice, interconectate
cu prima, din care furnizorul de servicii de telefonie nu poate primi informatii despre
remedierea problemei aparute.

Statistica va cuantifica deranjamentele remediate in perioada de colectare a
datelor, indiferent de momentul in care s-a produs raportarea deranjamentului.

Indicatorul va fi raportat trimestrial.

4. Rata apelurilor nereusite

Definitie:

Un apel nereusit este un apel cdtre un numdr de identificare valid, corect
format, la care nu se obtine nici ton de ocupat, nici ton de apel, nici semnal de
raspuns, in cel mult 20 de secunde de cand informatiile necesare au fost receptionate
de retea.

Consideratii privind masurarea parametrului.

Rata apelurilor nereusite este reprezentata de raportul procentual dintre
numarul de apeluri nereusite si totalul apelurilor incercate intr-o perioada de timp
specificata.

Se vor calcula statistici separate privind procentajul apelurilor nereusite la nivel
local, la nivel national, la nivel international, precum si numarul observatiilor
efectuate pentru fiecare statistica.

Indicatorul va fi raportat anual.

5. Timpul de stabilire a conexiunii

Definitii:

Timpul de stabilire a conexiunii reprezintd intervalul dintre momentul in care
informatiile de adresa cerute pentru stabilirea conexiunii au fost receptionate de
retea si momentul in care partea chematoare receptioneaza ton de ocupat, ton de
apel sau semnal de raspuns din partea partii chemate.

In retelele care folosesc un sistem de semnalizare paralel, masurarea acestui
parametru poate incepe in momentul in care a fost furnizata suficientd informatie
pentru declansarea cdutarii adresei cerute sau rutarii semnalului de catre retea.



Consideratii privind masurarea parametrului:

Se vor calcula statistici separate cu privire la urmatoarele aspecte: valoarea
medie (in secunde) pentru stabilirea apelurilor la nivel local, timpul (in secunde) in
care 95% din totalul legaturilor telefonice locale sunt stabilite, valoarea medie (in
secunde) pentru stabilirea apelurilor la nivel national, timpul (in secunde) in care
95% din totalul legaturilor telefonice nationale sunt stabilite, valoarea medie (in
secunde) pentru stabilirea apelurilor la nivel international, timpul (in secunde) in care
95% din totalul legaturilor telefonice internationale sunt stabilite; de asemenea, se
va evidentia numarul observatiilor efectuate, separat, pentru stabilirea legaturilor
nationale si internationale.

Apelurile considerate ca nereusite nu fac obiectul acestor statistici.

Indicatorul va fi raportat anual.

6. Timpul de raspuns pentru servicii de operator

Definitie:

Timpul de raspuns pentru servicii de operator reprezinta intervalul de timp
intre momentul in care informatia de adresa pentru un serviciu de operator a fost
corect receptionat de catre retea si momentul in care operatorul uman raspunde
utilizatorului chemator pentru a-i furniza serviciul solicitat.

Consideratii privind masurarea parametrului.

Serviciile la care face referinta acest indicator sunt cele care pot fi apelate
utilizand formate speciale de accesare (numere scurte, cu exceptia numerelor de
acces la serviciile de urgentd, de tip 112). Serviciile furnizate in intregime in mod
automat nu fac obiectul acestei statistici.

Se vor calcula urmatorii parametri: timpul mediu de raspuns si procentajul
apelurilor cdtre servicii de operator la care s-a raspuns in maximum 20 de secunde.

Indicatorul va fi raportat trimestrial.

7. Disponibilitatea telefoanelor publice cu plata

Definitie:

Se defineste telefonul public cu plata ca fiind acel telefon pus la dispozitia
publicului de cdtre un furnizor de servicii de telefonie, care poate functiona atat ca
terminal apelant cat si ca terminal apelat. Perceperea tarifelor aferente serviciilor
telefonice oferite se realizeaza cu ajutorul monezilor, cardurilor bancare sau
cartelelor telefonice.

Consideratii privind masurarea parametrului:

Se va calcula proportia procentuald de posturi telefonice publice, cu carteld
si/sau moneda, in functiune, de la care utilizatorul poate face uz de serviciile oferite,
din totalul posturilor din aceasta categorie.

Indicatorul va fi raportat trimestrial.

8. Corectitudinea facturii

Definitii:

O reclamatie ce vizeaza corectitudinea facturii reprezinta o expresie a
insatisfactiei utilizatorului in legatura cu factura primitd. Nu se va confunda
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reclamatia de acest fel cu o cerere de informatii suplimentare cu privire la factura

primita.

De asemenea, raportdrile de deranjamente semnaleaza disfunctionalitati la
nivelul serviciului de telefonie, neincluzand reclamatiile privind corectitudinea facturii.

Consideratii privind masurarea parametrului:

Se va calcula procentajul reclamatiilor cu privire la corectitudinea facturii din
totalul facturilor emise in perioada de colectare a datelor. Vor fi luate in calcul toate
reclamatiile de acest fel primite, indiferent de validitatea lor.

Indicatorul va fi raportat trimestrial.

Caracteristici minimale cumulative ale unei convorbiri telefonice

Serviciile furnizate vor raspunde cerintelor esentiale operationale, electrice,
acustice, de mediu, de electrosecuritate si de compatibilitate electromagnetica
impuse prin standardele si specificatiile tehnice privind atat terminalele de utilizator,
cat si liniile folosite pentru realizarea acestor servicii.

Aceste cerinte se considera indeplinite prin folosirea in exclusivitate a
terminalelor de utilizator "autorizate de tip" care indeplinesc conditiile impuse de:

Cod Standard

Descriere pe scurt

CD 2.9.1.1. ver. | Specificatia tehnica pentru aparatul telefonic de abonat (terminale
4, 1993 cu microreceptor, terminale cu difuzor si maini libere si terminale
cu facilitati pentru persoane cu deficiente de auz)

CD 2.9.2.1, | Specificatia tehnica pentru telefonul public

versiunea 3,
1993

CcD 2.9.1.7.,
versiunea 1,
1993

Specificatia tehnica pentru ansamblul priza - stecher de conectare
a aparaturii terminale la reteaua publica

CDh 2.9.1.3,
versiunea 1,
1992

Specificatia tehnica pentru aparatura terminald conectabild la
reteaua telefonica publica (Instalatii de apel automat, masina de
raspuns, telefax de abonat)

SR EN 55024 | Echipamente pentru tehnologia informatiei. Caracteristici de
(CISPR 24), | imunitate. Limite si metode de masurare

2001

SR EN 55022, | Echipamente pentru tehnologia informatiei. Caracteristici ale
2000. (CISPR | perturbatiilor radioelectrice.Limite si metode de masurare

22)

PBX CS 2.9.3, | Specificatie tehnica pentru sistemul de abonat

1992

ITU-T Q.23, | Technical features of push-button telephone sets

1993

SRETS 300488, | Telefonie pentru persoane cu deficiente auditive. Caracteristicile
1997 aparatelor telefonice ce prevad amplificare de receptie




suplimentara pentru persoane cu deficiente auditive

ETS 300677, | Public Switched Telephone Network (PSTN); Requirement for
1995 handset telephony

I-ETS Public Switched Telephone Network (PSTN); Testing specification
300480:1996 for analogue handset telephony

Standardele de calitate impuse liniilor telefonice trebuie sa acopere
transmiterea semnalelor telefonice astfel incat sa nu apara atenuari punct-la-punct
mai mari decat cele prevazute in standardele mentionate.

Prezentele prevederi referitoare la indicatorii minimali de calitate a
serviciului de telefonie vor putea fi revizuite si/sau completate
corespunzator reglementarilor tehnice adoptate, in ordinea si respectand
procedura prevazuta de lege.




