Decizia presedintelui Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare
n Comunicatii nr. 1112/2017 privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru
furnizarea serviciului de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti,
cu modificarile si completarile ulterioare
— text consolidat neoficial, cuprinzand prevederile Tn vigoare

la data de 4 septembrie 2018 —

Sumarul interventiilor de reglementare:

1 februarie 2018

- intra in vigoare art. 1 — 4, art. 6, art. 7 alin. (1) — (3), art. 9 pct. 4, art. 10, art. 11 si anexa
la Decizia presedintelui Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in
Comunicatii nr. 111272017 privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului

de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti

1 mai 2018

- intrd in vigoare art. 5, art. 7 alin. (4) si (5), art. 8, art. 9 pct. 1 — 3 si 5 — 8 la Decizia
presedintelui Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii
nr.1112/2017

4 septembrie 2018

- Decizia presedintelui Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare n
Comunicatii nr. 718/2018 pentru modificarea si completarea Deciziei presedintelui Autoritatii
Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii nr. 1.112/2017 privind stabilirea
indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet si publicarea parametrilor
aferenti

- se modifica: art. 6 alin. (2) - (4)

- se introduce: art. 9!

Dispozitiile si notele care au fost tdiate—et-e-tnie nu mai sunt de actualitate la data realizdrii formei

consolidate.
Art. 1. — (1) Prezenta decizie are ca obiect:

a) stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet si a

parametrilor aferenti acestor indicatori (denumiti in continuare parametri de calitate);
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b) impunerea, in sarcina furnizorilor de servicii de acces la internet (denumiti in continuare
furnizori), a obligatiei de a publica si de a include in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in
conditiile generale de furnizare a serviciilor pentru care plata se realizeaza in avans (denumite in
continuare conditiile generale), valorile parametrilor de calitate pentru serviciul furnizat;

c) stabilirea conditiilor si modalitatilor 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.

(2) Informatiile pe care furnizorii au obligatia de a le transmite Autoritatii Nationale pentru
Administrare si Reglementare in Comunicatii, denumitd in continuare ANCOM, de a le publica sau de
a le include in contractele incheiate cu utilizatorii finali sau, dupd caz, in conditiile generale conform
prevederilor prezentei decizii trebuie sa fie corecte, complete, comparabile, inteligibile si usor

accesibile.

Art. 2. - (1) Furnizorii 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.

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

(3) Furnizorii care, conform prevederilor Deciziei presedintelui Autoritatii Nationale pentru
Administrare si Reglementare in Comunicatii nr. 333/2013 privind raportarea unor date statistice de
catre furnizorii de retele publice de comunicatii electronice sau de servicii de comunicatii electronice
destinate publicului, au raportat un numadr de cel putin 5.000 de conexiuni pentru serviciile de acces
la internet au obligatia de a transmite ANCOM, cu respectarea in mod corespunzator a dispozitiilor
art. 4, valorile parametrilor de calitate administrativi, in conditiile stabilite in sectiunea A din anexa,
prin intermediul aplicatiei prevdzute la art. 6 alin. (1).

(4) Informatiile prevadzute la alin. (3) se transmit ANCOM ca inscris in forma electronica cdruia
i s-aincorporat, atasat ori asociat logic 0 semnaturad electronica extinsd, bazatd pe un certificat calificat
nesuspendat sau nerevocat la data transmiterii si generatd cu ajutorul unui dispozitiv securizat de
creare a semnaturii electronice.

(5) Prezentul articol nu se aplica ofertelor individuale propuse in cadrul negocierilor directe.

Art. 3. - Furnizorii au obligatia de a pastra inregistrari complete si corecte ale datelor masurate
pentru obtinerea si publicarea valorilor parametrilor de calitate administrativi, cel putin pentru
perioada corespunzdtoare ultimelor doud semestre incheiate, precum si informatii detaliate cu privire

la procedura de masurare a parametrilor de calitate si modul de efectuare a mdsuratorilor.
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Art. 4. - (1) Publicarea valorilor parametrilor de calitate prevazuti la art. 2 alin. (1) si, dupa
caz, transmiterea acestor valori cdtre ANCOM se realizeaza de catre furnizori astfel:

a) pana la data de 10 august, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 ianuarie si 30
iunie;

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

(2) Furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului care vor dobandi dreptul
de a furniza servicii de acces la internet dupa intrarea in vigoare a prezentei decizii au obligatia de a
publica valorile parametrilor de calitate prevazuti la art. 2 alin. (1) si, dupa caz, de a transmite cdtre
ANCOM aceste valori, pana cel tarziu la data prevdzuta la alin. (1) aferentd urmatoarei perioade de

raportare.

Art. 5. — Valorile parametrilor tehnici de calitate se stabilesc de cdtre furnizori cu respectarea

conditiilor prevazute in sectiunea B din anexa la prezenta decizie.

Art. 6. - (1) ANCOM realizeaza, 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 de calitate tehnici prevazuti la sectiunea B din anexa, iar, pe de altd parte,
se afiseazad valorile parametrilor de calitate administrativi transmise de furnizori potrivit art. 2 alin.
(3), precum si statistici privind parametrii de calitate tehnici. Determinarea valorilor parametrilor de

calitate tehnici masurati se realizeazd prin utilizarea unui server de test amplasat intr-un nod de

conectare internet interexchange public.

(2) Furnizorii care, conform prevederilor Deciziei presedintelui Autoritdtii Nationale pentru
Administrare si Reglementare in Comunicatii nr. 333/2013 privind raportarea unor date statistice de
catre furnizorii de retele publice de comunicatii electronice sau de servicii de comunicatii electronice

destinate publicului, au raportat un numar de cel putin 5.000 de conexiuni pentru serviciile de acces

3/22



la internet vor transmite ANCOM informatii privind parametrii tehnici asociati fiecarei oferte comerciale
destinate publicului pentru furnizarea serviciului de acces la internet, cu exceptia ofertelor individuale
propuse in cadrul negocierilor directe, precum si plajele de adrese IP utilizate in furnizarea serviciului,
prin completarea campurilor corespunzdtoare in cadrul aplicatiei prevazute la alin. (1), in termen de

30 de zile de la data primirii unor solicitari scrise din partea ANCOM in acest sens.

(alineat modificat la data de 4 septembrie 2018, potrivit art. | pct. 1 din Decizia presedintelui
ANCOM nr. 718/2018)

(3) Tn cazul in care furnizorii mentionati la alin. (2) lanseaza o noud ofertd comerciald, o
modifica pe cea existentd sau renuntd la o ofertd, acestia au obligatia de a transmite ANCOM
informatiile respective, prin completarea campurilor corespunzatoare in cadrul aplicatiei prevazute la
alin. (1), in termen de 5 zile lucratoare de la data lansdrii, modificdrii sau renuntdrii la ofertd.

(alineat modificat la data de 4 septembrie 2018, potrivit art. | pct. 1 din Decizia presedintelui
ANCOM nr. 718/2018)

(4) Tn cazul in care furnizorii mentionati la alin. (2) dobandesc o noud plaja de adrese IP

pentru furnizarea serviciului de acces la internet sau renuntd la o plaja deja introdusa in cadrul
aplicatiei, acestia au obligatia de a transmite ANCOM informatiile respective, prin completarea
campurilor corespunzdtoare in cadrul aplicatiei prevdzute la alin. (1), in termen de 5 zile lucrdtoare
de la data dobandirii sau renuntdrii la aceasta.

(alineat modificat la data de 4 septembrie 2018, potrivit art. | pct. 1 din Decizia presedintelui
ANCOM nr. 718/2018)

(5) Informatiile prevdzute la alin. (2) - (4) se transmit ANCOM ca inscris in forma electronica
caruia i s-a incorporat, atasat ori asociat logic o semndtura electronica extinsd, bazatd pe un certificat
calificat nesuspendat sau nerevocat la data transmiterii si generatd cu ajutorul unui dispozitiv securizat
de creare a semnaturii electronice.

(6) Valorile parametrilor de calitate tehnici mdsurati vor fi publicate de ANCOM prin intermediul

aplicatiei prevdzute la alin. (1) si pot face obiectul unor analize si rapoarte periodice.
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Art. 7. - (1) Furnizorii au obligatia 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 interactive prevdzute la art. 6 alin. (1).

(2) Furnizorii care efectueazd mdsurdtori prin intermediul aplicatiei interactive prevazute la
art. 6 alin. (1) au obligatia de a transmite catre sediul central al ANCOM o informare in scris, in termen
de 5 zile lucratoare de la data incheierii fiecdrei perioade de raportare specificate in cadrul art. 4 alin.
(1), pentru perioada cuprinsa in respectivul interval de timp.

(3) Informarea prevdzutd la alin. (2) va contine cel putin motivul pentru care s-au efectuat
mdsurdtorile, data si ora efectudrii madsuratorilor, numdrul acestora, adresele IP aferente
madsuratorilor.

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

(5) Furnizorii au obligatia de a afisa pe pagina principald a propriului site, la loc usor vizibil, un

link direct, cu o denumire adecvata, cdtre aplicatia prevazutd la art. 6 alin. (1).

Art. 8. - Furnizorii au obligatia de a include in contractele incheiate cu utilizatorii finali si, dupa
caz, in conditiile generale, valorile aferente parametrilor asumati, indicati la lit. A sectiunile Al, A5 si
A6 din anexa la prezenta decizie, precum si valorile parametrilor asumati, indicati la lit. B sectiunea
B.1 pct. B.1.2 subpct. I din anexa la prezenta decizie, impreunad cu informatiile asociate acestora din

urma, prevazute in cuprinsul pct. B.1.2 subpct. 11 din sectiunea B a anexei la prezenta decizie.

Art. 9. — Decizia presedintelui Autoritdtii Nationale pentru Administrare si Reglementare in
Comunicatii nr. 158/2015 privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali, publicata in Monitorul
Oficial al Romaniei, Partea I, nr. 146 din 27 februarie 2015, se modificad si se completeaza dupa cum
urmeaza:

1. Laarticolul 2, alineatul (2) se modifica si va avea urmatorul cuprins:

,(2) Tn cuprinsul prezentei decizii sunt, de asemenea, aplicabile definitiile relevante prevazute
la art. 4 alin. (1) din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 111/2011 privind comunicatiile
electronice, aprobatd, cu modificari si completdri, prin Legea nr. 140/2012, cu modificdrile si
completdrile ulterioare, la art. 2 alin. (1) din Legea nr. 506/2004 privind prelucrarea datelor cu
caracter personal si protectia vietii private in sectorul comunicatiilor electronice, cu modificdrile si
completdrile ulterioare, la art. 2 din Ordonanta de urgentad a Guvernului nr. 34/2014 privind drepturile
consumatorilor in cadrul contractelor incheiate cu profesionistii, precum si pentru modificarea i
completarea unor acte normative, aprobatd cu modificari prin Legea nr. 157/2015, precum si definitiile

relevante din legislatia secundara adoptata de presedintele Autoritatii Nationale pentru Administrare
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si Reglementare Tn Comunicatii privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului
de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti.”

2. Laarticolul 5 alineatul (2), litera ¢) se modifica si va avea urmatorul cuprins:

»C) Tn cazul serviciilor de acces la internet prin retele fixe, valoarea vitezei minime, a celei
disponibile Tn mod normal, a celei maxime si a celei promovate de transfer al datelor; in cazul
serviciilor de acces la internet prin retele mobile, valoarea vitezei maxime estimate si a celei
promovate de transfer al datelor;”.

3. Laarticolul 11 alineatul (1), litera e) se modifica si va avea urmatorul cuprins:

»€) Tn cazul contractdrii unui serviciu de acces la internet prin retele fixe, informatii privind
valoarea vitezei minime, a celei disponibile in mod normal, a celei maxime si a celei promovate de
transfer al datelor, iar, in cazul contractdrii unui serviciu de acces la internet prin retele mobile,
informatii privind valoarea vitezei maxime estimate si a celei promovate de transfer al datelor;”.

4. Laarticolul 12 alineatul (2), litera a) se modifica si va avea urmatorul cuprins:

»a) modalitatile prin care utilizatorul final poate inainta o reclamatie (de exemplu, telefon, fax,
postd electronica, serviciu postal) cu indicarea numerelor de telefon/fax, cel putin a unei adrese
stabilite in acest scop, insotite, dacd este cazul, de adresa paginii de internet a furnizorului unde se
regaseste lista cu celelalte locatii unde se pot depune reclamatii, precum si termenul in care aceasta
va fi inregistrata;”.

5. La articolul 15 alineatul (2) punctul Il, litera h) se modifica si va avea

urmatorul cuprins:

»N) In cazul unui serviciu de acces la internet prin retele fixe, valoarea vitezei minime, a celei
disponibile Tn mod normal, a celei maxime si a celei promovate de transfer al datelor; in cazul unui
serviciu de acces la internet prin retele mobile, valoarea vitezei maxime estimate si a celei promovate
de transfer al datelor;”.

6. Laanexanr. 1 litera A sectiunea I1, punctul 3 se modifica si va avea urmatorul

cuprins:

»3. valorile parametrilor de calitate tehnici (viteza minima de transfer al datelor, viteza de
transfer al datelor disponibila in mod normal, viteza maxima de transfer al datelor, viteza promovata
de transfer al datelor, pentru serviciile de acces la internet prin retele fixe, respectiv viteza maxima
estimata de transfer al datelor si viteza promovatd de transfer al datelor, pentru serviciile de acces la
internet prin retele mobile) si informatiile asociate acestora, parametri determinati Tn conditiile
prevazute de legislatia secundara adoptata de presedintele Autoritatii Nationale pentru Administrare
si Reglementare Tn Comunicatii privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului
de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti.”

7. Laanexanr. 1 litera A sectiunea 11, dupa punctul 3 se introduc doua noi puncte,

punctele 3*si 32 cu urmatorul cuprins:
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~3-. 0 explicatie clard si inteligibilda a remediilor aflate la dispozitia consumatorilor in
conformitate cu legislatia nationald in cazul oricdrei diferente permanente sau care se repeta la
intervale regulate, intre performanta reald a serviciului de acces la internet in ceea ce priveste viteza
sau alti parametri de calitate a serviciului si performanta indicatd in contract;

32. procedura pe care consumatorii 0 pot urma pentru a masura performanta reala a serviciului
de acces la internet si pentru a constata eventuale diferente importante, permanente 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 indicatd in contractul
incheiat cu acestia;”.

8. Laanexa nr. 2 sectiunea 11, litera c) se modifica si va avea urmatorul cuprins:

»C) Tn cazul serviciilor de acces la internet prin retele fixe, valoarea vitezei minime, a celei
disponibile Tn mod normal, a celei maxime si a celei promovate de transfer al datelor, iar in cazul
serviciilor de acces la internet prin retele mobile, valoarea vitezei maxime estimate si a celei

promovate de transfer al datelor;”

Art. 9. — Transmiterea catre ANCOM, in conditiile prevazute la art. 2 alin. (3), a valorilor
parametrilor de calitate administrativi, corespunzdtoare perioadelor de raportare 1 ianuarie 2018 —
30 iunie 2018 si 1 iulie 2018 — 31 decembrie 2018, se realizeaza in termen de 30 de zile de la data
primirii unei solicitdri scrise din partea ANCOM in acest sens.

(articol introdus la data de 4 septembrie 2018, potrivit art. | pct. 2 din Decizia presedintelui
ANCOM nr. 718/2018)

Art. 10. - Anexa ,Indicatorii de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet” face

parte integrantd din prezenta decizie.

Art. 11. — (1) Prezenta decizie se publica in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea | si intra in
vigoare la data de 1 februarie 2018, cu exceptia dispozitiilor art. 5, art. 7 alin. (4) si (5), art. 8, art. 9
pct 1-3, 5-8 care intra in vigoare la data de 1 mai 2018.

(2) La data intrdrii in vigoare a prezentei decizii, Decizia presedintelui Autoritatii Nationale
pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii nr. 1.201/2011 privind stabilirea indicatorilor de
calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti, publicatd

in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr. 353 din 20 mai 2011, se abroga.
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ANEXA

INDICATORII DE CALITATE PENTRU FURNIZAREA
SERVICIULUI DE ACCES LA INTERNET

A. INDICATORI DE CALITATE ADMINISTRATIVI

A.1. Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet

A.1.1. Definitie

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet reprezintd 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 in 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, 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.

A.1.2. Parametri specifici

Se stabilesc si se calculeaza 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, reprezintd
termenul maxim de furnizare a serviciului de acces la internet inclus in contractele incheiate cu
utilizatorii finali, precum si in conditiile generale.

Parametrul ,durata in 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 oferita o
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.
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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
0 perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii defavorabile.

Procentajul cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor este raportul dintre numarul
cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor si numadrul total al cererilor de furnizare a

serviciului de acces la internet si reprezintd o mdsura a respectarii angajamentului furnizorului.

A.1.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

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 momentul primirii cererii de furnizare a serviciului de acces la internet.
Durata de solutionare a cererilor se calculeaza in zile calendaristice.

Stabilirea, calculul si publicarea valorilor parametrilor specifici prevazuti la pct. A.1.2 lit. b) -
e) se realizeazd in mod defalcat, pentru fiecare din termenele de furnizare a serviciului de acces la
internet, asumate de furnizor.

Parametrii prevdzuti la pct. A.1.2 lit. b) - d) se masoarad astfel:

- se sorteazd termenele mdsurate pentru furnizarea serviciului de acces la internet in ordine
crescatoare;

- X% din numarul total de masuratori efectuate reprezintd un numar ,,n” care va fi rotunijit prin
lipsa;

- al ,n”- lea termen din lista de masuratori ordonata crescator va fi parametrul ,,durata in care
se incadreaza x% din cel mai rapid solutionate cereri”.

In vederea asigurarii posibilitatii de verificare a valorilor parametrilor specifici, furnizorii vor
pastra inregistradrile referitoare la indicatorul ,,termenul de furnizare a serviciului de acces la internet”
care vor cuprinde momentul primirii cererii de furnizare a serviciului de acces la internet, precum i

data receptiondrii sau punerii in functiune a serviciului.

Cazuri particulare

Daca serviciul este functional si devine disponibil utilizatorului final in ziua primirii cererii de
furnizare, atunci termenul de furnizare a serviciului de acces la internet se considera o zi.

In cazul conectarilor multiple derulate in etape, fiecare termen de furnizare convenit se va
contoriza ca o inregistrare separata.

Tn cazul in care utilizatorul final solicitd furnizarea serviciului in locatii diferite, fiecare termen
de furnizare, aferent fiecarei locatii, se contorizeaza ca o inregistrare separata.

In cazul in care furnizorii isi asuma termene diferite de furnizare a serviciului de acces la

internet in functie de diverse criterii (de exemplu, in functie de tipul serviciului — fix sau mobil, de

9/22



tipul utilizatorului — persoana fizicd sau persoana juridicd), statisticile vor fi realizate si publicate
separat.

Tn cazul in care nu au existat cereri de furnizare in perioada de raportare si, prin urmare, nu
a fost incheiat niciun contract in acest sens, furnizorul va completa cu sintagma ,,nu au existat cereri
de furnizare” in dreptul parametrilor specifici prevadzuti la pct. A.1.2 lit. b) - e).

Urmadtoarele cazuri vor fi incluse in calculul parametrilor:

a) cererile de furnizare a serviciului prin instalarea unei noi linii de acces;

b) cererile de furnizare a serviciului prin intermediul unei linii de acces existente (de exemplu,
prin tehnologie xDSL, incluzand utilizarea serviciului de acces la bucla locald).

Nu se includ in calculul parametrilor:

a) cererile de conectare anulate de solicitant;

b) cazurile in care utilizatorul final nu a permis, in termenele asumate, accesul in locatia de
furnizare a serviciului in vederea realizarii operatiunilor de instalare;

c) pentru parametrii stabiliti la pct. A.1.2 lit. b) - d), cazurile in care intarzierile de instalare
sunt rezultatul unei cereri exprese a utilizatorului final, aceste cazuri fiind insa incluse in calculul

parametrului prevazut la pct. A.1.2 lit. e).

A.2. Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

A.2.1. Definitie
Frecventa reclamatiilor utilizatorului final reprezintd numarul de reclamatii inregistrate per

conexiune activd, in perioada de raportare.

A.2.2. Parametri specifici
Se calculeaza valoarea parametrului ,numarul de reclamatii inregistrate la 1000 de conexiuni

active”.

A.2.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Tn calculul parametrilor vor fi incluse toate reclamatiile primite in perioada de raportare,
indiferent de validitate, subiect sau orice alt element invocat in reclamatie. Furnizorul are obligatia de
a Intocmi si de a actualiza permanent un registru in care vor fi inscrise toate reclamatiile primite de
la utilizatorii finali, evidentiindu-se separat reclamatiile referitoare la deranjamente, respectiv cele
privind corectitudinea facturarii. Pentru fiecare reclamatie primitd, furnizorul comunica utilizatorului
final un numadr de inregistrare. Informatiile despre reclamatii vor include cel putin data si ora primirii
reclamatiei, data si ora remedierii reclamatiei, data si ora comunicdrii raspunsului la reclamatie,

informatii succinte privind subiectul si modul de solutionare a reclamatiei.
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Numarul de reclamatii inregistrate la 1000 de conexiuni active se calculeaza prin multiplicarea
de 1000 de ori a raportului intre numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare si
numadrul de conexiuni active ale serviciului de acces la internet inregistrate in ultima zi a perioadei de
raportare.

Ny1o00 = %* 1000 |,

unde: N,q900 reprezintd numadrul de reclamatii inregistrate la 1000 de conexiuni active, in perioada de
raportare;

N, reprezintd numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare, iar

N, reprezintd numarul de conexiuni active ale serviciului de acces la internet inregistrate in ultima zi

a perioadei de raportare.

Cazuri particulare

Furnizorii care au mai putin de 1000 de conexiuni vor aplica aceeasi formula de calcul.

Tn cazul In care acelasi utilizator final transmite furnizorului mai multe reclamatii cu acelasi
subiect, fiecare caz se contorizeaza si se numadra separat.

Dacd utilizatorul final transmite o noua reclamatie cu subiect identic cu cel al reclamatiei
transmise initial, inainte de solutionarea acesteia din urmad, reclamatia ulterioara nu se contorizeaza

separat, ci este tratatd impreuna cu reclamatia initiald, nesolutionata.
A.3. Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

A.3.1. Definitii

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezintda 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 catre furnizor in urma unei reclamatii a unui utilizator final si atribuita 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.

A.3.2. Parametri specifici
Se calculeaza valoarea parametrului ,numarul de reclamatii referitoare la deranjamente valide,

inregistrate la 1000 de conexiuni active”.

A.3.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor
Calculul parametrilor va include toate reclamatiile referitoare la deranjamente valide, primite

in perioada de raportare.
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Numadrul de reclamatii referitoare la deranjamente valide, inregistrate la 1000 de conexiuni
active se calculeaza prin multiplicarea de 1000 de ori a raportului intre numarul total de reclamatii
referitoare la deranjamente valide, inregistrate in perioada de raportare si numarul de conexiuni active

ale serviciului de acces la internet inregistrate in ultima zi a perioadei de raportare.

Ny
Nra1000 = N_CZ * 1000,

unde: N,.41000 reprezinta numarul de reclamatii referitoare la deranjamente valide, inregistrate la 1000
de conexiuni active, in perioada de raportare;

N,4 reprezintad numarul total de reclamatii referitoare la deranjamente valide, inregistrate in perioada
de raportare, iar

N, reprezintd numarul de conexiuni active ale serviciului de acces la internet inregistrate in ultima zi

a perioadei de raportare.

Cazuri particulare

Tn cazul in care utilizatorul nu are acces la serviciu din cauza unei defectiuni intr-o retea din
upstream, interconectatd cu reteaua furnizorului, deranjamentul respectiv este considerat valid.

Nu se vor include in calculul parametrilor deranjamentele cauzate de echipamente aflate in
posesia utilizatorului final, altele decat cele puse la dispozitie de cdtre furnizor.

Tn cazul deranjamentelor remediate, reclamatiile ulterioare formulate de alti utilizatori finali
care reclama aceleasi deranjamente sunt luate in considerare in calculul parametrului.

Tn cazul In care acelasi utilizator final transmite furnizorului mai multe reclamatii cu acelasi
subiect, fiecare caz se contorizeaza si se numadra separat.

Dacd utilizatorul final transmite o noua reclamatie cu subiect identic cu cel al reclamatiei
transmise initial, inainte de solutionarea acesteia din urmd, reclamatia ulterioara nu se contorizeaza
separat, ci este tratatd impreuna cu reclamatia initiald, nesolutionata.

Daca furnizorul nu poate identifica cu certitudine:

a) deranjamentele produse in propria retea;

b) deranjamentele produse in alte retele, dar care afecteaza propriii utilizatori;

c) deranjamentele produse din cauza echipamentelor aflate Tn posesia utilizatorului final, altele
decat cele puse la dispozitie de cdtre furnizor;

d) deranjamentele nevalide,

atunci va lua in considerare numarul total de reclamatii referitoare la deranjamente primite de

la utilizatorii finali, cu precizarea acestui lucru.
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A.4. Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

A.4.1. Definitie

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

O reclamatie privind corectitudinea facturarii reprezinta expresia dezacordului utilizatorului
final in ceea ce priveste obligatia de platd raportatd 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
utilizatorul final a beneficiat, traficul suplimentar generat prin depasirea limitei de trafic incluse in
planul tarifar (abonament sau cartela preplatitd), suma totala tarifatd, ori alte asemenea elemente ce

determina intinderea obligatiei de plata.

A.4.2. Parametri specifici
Se calculeaza valoarea parametrului ,numarul de reclamatii privind corectitudinea facturarii,

inregistrate la 1000 de conexiuni active”.

A.4.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin contorizarea numarului de
reclamatii, cu privire la corectitudinea facturadrii, primite de la utilizatorii finali.

Calculul parametrilor va include toate reclamatiile cu privire la corectitudinea facturdrii primite
in perioada de raportare, indiferent de validitatea acestora, data furnizarii serviciului de acces la
internet sau orice alte elemente invocate in reclamatie.

Numadrul de reclamatii privind corectitudinea facturdrii, inregistrate la 1000 de conexiuni active
se calculeaza prin multiplicarea de 1000 de ori a raportului intre numadrul total de reclamatii privind
corectitudinea facturarii, inregistrate in perioada de raportare si numarul de conexiuni active ale

serviciului de acces la internet inregistrate in ultima zi a perioadei de raportare.
N.
Ny f1000 = 32 * 1000,
Nca

unde: Nyr1900 reprezintd numarul de reclamatii privind corectitudinea facturdrii, inregistrate la 1000
de conexiuni active, in perioada de raportare;
N, reprezintd numarul total de reclamatii privind corectitudinea facturdrii, inregistrate in perioada de
raportare, iar
N, reprezintd numarul de conexiuni active ale serviciului de acces la internet inregistrate in ultima zi
a perioadei de raportare.

n cazul in care furnizorii ofera servicii de acces la internet atat pe baza de abonament, céat si

pe bazd de carteld prepldtitd, statisticile vor fi realizate si publicate separat.
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A.5. Termenul de remediere a deranjamentelor

A.5.1. Definitie

Termenul de remediere a deranjamentelor reprezinta 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.

A.5.2. Parametri specifici

Se stabilesc si se calculeaza 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.

Tn cazul existentei unor circumstante deosebite (conditii meteo nefavorabile, drumuri inchise
sau impracticabile etc.), furnizorii pot oferi suplimentar nivelurilor parametrilor de calitate specifici
mentionati si valori ale acestor parametri de calitate care exclud intarzierile datorate acestor
circumstante. Tn acest caz se vor explica diferentele dintre cele doud valori.

~Termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor” este termenul maxim de
remediere a deranjamentelor inclus in contractele incheiate cu utilizatorii finali, precum si in conditiile
generale.

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 oferita o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii favorabile. Parametrul ,durata n care
se incadreazd 50% din cel mai rapid remediate deranjamente valide” oferd o perspectiva 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 remediere a serviciului, prin
intermediul acestui parametru fiind oferitd o perspectivd asupra valorilor obtinute in conditii
defavorabile. Procentajul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor este raportul
dintre numdrul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor si numarul total al

deranjamentelor valide si reprezintd o mdsura a respectarii angajamentului furnizorului.

A.5.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Durata de remediere a deranjamentelor se mdsoara in ore.
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Stabilirea, calculul si publicarea valorilor parametrilor specifici prevazuti la pct. A.5.2 lit. b) -
e) se realizeaza in mod defalcat, pentru fiecare din termenele de remediere a deranjamentelor,
asumate de furnizor.

Calculul parametrilor va include toate reclamatiile privind deranjamentele valide remediate Tn
perioada de raportare, indiferent de momentul in care a fost sesizat deranjamentul. Masurdtorile
acestor parametri se vor face prin monitorizarea tuturor finregistrdrilor privind remedierea
deranjamentelor valide, primite in perioada de raportare.

Parametrii prevdzuti la pct. A.5.2 lit. b) - d) se calculeaza astfel:

- se sorteaza termenele masurate pentru remedierea deranjamentelor in ordine crescatoare;

- X% din numarul total de masuratori efectuate reprezintd un numar ,,n” care va fi rotunijit prin
lipsa;

- al ,n”- lea termen din lista de masuratori ordonata crescator va fi parametrul ,durata in care

se incadreaza x% din cel mai rapid remediate deranjamente valide”.

Cazuri particulare

1n calculul parametrilor nu se vor include cazurile referitoare la deranjamentele pentru a caror
remediere este necesarad interventia in alte retele de comunicatii electronice, interconectate cu cea a
furnizorului, cu privire la care acesta nu poate primi informatii privind remedierea problemei apdrute.
De asemenea, nu se vor include cazurile in care se primesc reclamatii pentru deranjamente care au
fost deja remediate si nici deranjamentele reclamate datorate echipamentelor aflate Th posesia
utilizatorului final, altele decat cele puse la dispozitie de catre furnizor.

Dacd utilizatorul final transmite o nouad reclamatie cu subiect identic cu cel al reclamatiei
transmise initial, inainte de solutionarea acesteia din urmad, reclamatia ulterioara nu se contorizeaza
separat, ci este tratata impreuna cu reclamatia initiald, nesolutionata.

n cazul in care furnizorii isi asuma termene maxime de remediere a deranjamentelor in functie
de diverse criterii (de exemplu, in functie de tipul serviciului — fix sau mobil, de tipul utilizatorului —
persoana fizicd sau persoana juridicd), statisticile vor fi realizate si publicate separat.

Tn cazul in care utilizatorul nu are acces la serviciu din cauza unei defectiuni intr-o retea din
upstream, interconectatd cu reteaua furnizorului, deranjamentul respectiv este considerat valid.

Tn cazul in care nu au existat reclamatii privind deranjamentele in perioada de raportare,
furnizorul va completa in dreptul parametrilor specifici prevazuti la pct. A.5.2 lit. b) - e) cu sintagma
»,Nu au existat reclamatii privind deranjamentele”.

Din calculul parametrilor pot fi excluse cazurile in care:

a) remedierea deranjamentului depinde de accesul la locatia utilizatorului final, iar partile nu
reusesc sa convind asupra momentului efectudrii remedierii;

b) utilizatorul final solicita amanarea remedierii deranjamentului.
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La determinarea termenului de remediere a deranjamentelor, furnizorii care aleg sa includa in
calculul parametrilor cazurile sus-mentionate pot extrage din termenul contorizat intarzierile datorate
utilizatorului final.

Daca furnizorul nu poate identifica cu certitudine:

a) deranjamentele produse in propria retea;

b) deranjamentele produse in alte retele, dar care afecteaza propriii utilizatori;

c) deranjamentele produse din cauza echipamentelor aflate in posesia utilizatorului final, altele
decat cele puse la dispozitie de cdtre furnizor;

d) deranjamentele nevalide,
atunci va utiliza pentru toti parametrii numadrul total de reclamatii referitoare la deranjamente,

raportate de utilizatorii finali, cu precizarea acestui lucru.

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

cele referitoare la deranjamente

A.6.1. Definitii

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

O reclamatie validd care nu se refera 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.

A.6.2. Parametri specifici

Se stabilesc si se calculeaza valorile urmatorilor parametri:

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

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

¢) durata in care se incadreazd 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 decat cele referitoare la deranjamente, solutionate in

termenul asumat de furnizor.
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~tTermenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat cele
referitoare la deranjamente, asumat de furnizor” este termenul maxim de solutionare a reclamatiilor
primite de la utilizatorii finali, altele decat cele referitoare la deranjamente, inclus in contractele
incheiate cu utilizatorii finali, precum si in conditiile generale.

Parametrul ,durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele
decat cele referitoare la deranjamente” include cei mai buni 20% timpi de solutionare, 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 oferita o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii defavorabile. Procentajul reclamatiilor,
altele decat cele referitoare la deranjamente, solutionate in termenul asumat de furnizor este raportul
intre numarul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente, solutionate in termenul
asumat de furnizor si numarul total al reclamatiilor valide, altele decat cele referitoare la deranjamente

si reprezintd o mdsura a respectdrii angajamentului furnizorului.

A.6.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Durata de solutionare a reclamatiilor se calculeaza in zile.

Calculul valorilor parametrilor specifici prevazuti la pct. A.6.2 lit. b) - e) se realizeaza in mod
defalcat, pentru fiecare din termenele de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali,
altele decat cele referitoare la deranjamente, asumate de furnizor. Tn calculul parametrilor se vor
include toate reclamatiile valide, altele decét cele referitoare la deranjamente, solutionate in perioada
de raportare, indiferent de data primirii reclamatiilor.

n cazul in care furnizorul isi asuma termene diferite de remediere a reclamatiilor in functie de
tipul acestora (de exemplu reclamatii privind facturarea si alte tipuri de reclamatii, excluzand pe cele
referitoare la deranjamente), valorile parametrilor specifici vor fi realizate si publicate separat pentru
fiecare tip de reclamatie.

Parametrii stabiliti la pct. A.6.2 lit. b) - d) se calculeaza astfel:

- se sorteaza termenele madsurate pentru solutionarea reclamatiilor primite de la utilizatorii
finali in ordine crescatoare;

- X% din numarul total de masuratori efectuate reprezintd un numar ,,n” care va fi rotunijit prin
lipsa;

- al ,,n"-lea termen din lista de masuratori ordonata crescator va fi parametrul ,,durata in care
se incadreazda x% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele referitoare la

deranjamente”.

17/22



Cazuri particulare

Tn cazul In care acelasi utilizator final transmite furnizorului mai multe reclamatii cu acelasi
subiect, fiecare caz se contorizeaza si se numdra separat.

Dacd utilizatorul final transmite o nouad reclamatie cu subiect identic cu cel al reclamatiei
transmise initial, inainte de solutionarea acesteia din urmad, reclamatia ulterioara nu se contorizeaza
separat, Ci este tratata impreuna cu reclamatia initiald, nesolutionata.

La determinarea termenului de solutionare a reclamatiilor, furnizorul poate extrage din
termenul contorizat intarzierile datorate utilizatorului final.

Dacd termenul de solutionare a unei reclamatii este amanat deoarece este necesard
colaborarea cu utilizatorul final, iar aceasta nu poate fi obtinutd intr-un timp rezonabil, respectiva

reclamatie poate fi exclusa din calculul parametrilor.
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B. INDICATORI DE CALITATE TEHNICI

B.1. Viteza de transfer al datelor

B.1.1. Definitie

Viteza de transfer al datelor reprezintd rata de transmitere a datelor, mdsuratd in
megabiti/secundd (Mbps), realizatd separat pentru transmiterea fisierelor de test specificate pentru
sensul de descarcare (downstream), respectiv incarcare (upstream), intre echipamentul terminal al
utilizatorului final si un server de test.

Viteza de transfer al datelor este determinatd pe baza informatiei utile a protocolului nivelului

transport.
B.1.2. Parametri specifici
I. Furnizorii stabilesc pentru sensul de descdrcare (downstream) si, respectiv incarcare

(upstream) valorile urmatorilor parametri:

Pentru servicii de acces la internet prin retele fixe:

a) Viteza minimda de transfer al datelor

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

a serviciului.

b) Viteza de transfer al datelor disponibild in mod normal
Viteza de transfer al 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 perioadd de timp definita.

¢) Viteza maxima de transfer al datelor
Viteza maxima de transfer al datelor reprezinta 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 promovata de transfer al datelor
Viteza promovatd de transfer al datelor reprezintd rata de transmitere a datelor pe care
furnizorul o utilizeaza in informarile cu scop comercial, in promovarea ofertelor comerciale. Viteza

promovatad de transfer al datelor nu trebuie sa depdseasca viteza maxima de transfer al datelor.
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Pentru servicii de acces la internet prin retele mobile:

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

de tehnologii de retea.

b) Viteza promovata de transfer al datelor

Viteza promovatd de transfer al datelor reprezintd rata de transmitere a datelor pe care
furnizorul o utilizeaza in informarile cu scop comercial, in promovarea ofertelor comerciale. Viteza
promovatd de transfer al datelor nu trebuie sd depdseascd viteza maxima estimata de transfer al

datelor.

Il. Tn vederea asigurdrii posibilitatii de evaluare a calitdtii serviciului oferit, parametrii de
calitate tehnici vor fi insotiti de urmatoarele informatii asociate:

- descrierea conditiilor in care se pot obtine: viteza minima de transfer al datelor, viteza de
transfer al datelor disponibila in mod normal si viteza maxima de transfer al datelor, in cazul serviciilor
de acces la internet prin retele fixe;

- descrierea metodologiei de determinare a vitezei maxime estimate de transfer al datelor si a
factorilor care influenteaza obtinerea vitezei maxime estimate de transfer al datelor, in cazul serviciilor

de acces la internet prin retele mobile.

I11. Se masoarad si se publica prin intermediul aplicatiei ANCOM prevadzuta la art. 6 alin. (1) din
decizie, in mod defalcat, pentru sensul de descdrcare (downstream) si, respectiv, incdrcare
(upstream), pentru servicii de acces la internet prin retele fixe si mobile, valorile vitezei mdsurate de
transfer al datelor.

Viteza masuratd de transfer al datelor reprezintd rata de transmitere a datelor masurata prin

intermediul unei aplicatii puse la dispozitia utilizatorului final de catre ANCOM.

B.1.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Viteza de transfer al datelor masurata prin intermediul aplicatiei puse la dispozitia utilizatorului
final de catre ANCOM se calculeaza in timp real, prin impartirea dimensiunii fisierului de test la durata
de transfer necesard unei transmisii fara eroare. Rezultatul se afiseaza utilizatorului dupd efectuarea
madsuratorii. Mdsurdtoarea este efectuatd la marginea retelei prin intermediul cdreia se furnizeazad
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 cdreia se furnizeaza serviciul de acces la internet. Masurdtoarea utilizeaza conexiuni

TCP multiple pentru a satura calea masurata.
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B.2. Tntarzierea de transfer al pachetelor de date

B.2.1. Definitie

Intarzierea de transfer al 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.

B.2.2. Parametri specifici
Intarzierea de transfer al pachetelor de date mdsuratd reprezinta intarzierea de transfer
madsuratd si afisata utilizatorului in timp real prin intermediul aplicatiei puse la dispozitia utilizatorilor

finali de catre ANCOM, dupa efectuarea masuratorii.

B.2.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Intarzierea de transfer al pachetelor de date masuratd prin intermediul aplicatiei puse la
dispozitia utilizatorilor finali de cdtre ANCOM se calculeaza in timp real prin utilizarea de pachete de
test. Pentru stabilirea valorii mdsurate 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.

B.3. Variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date

B.3.1. Definitie
Variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date reprezinta diferenta, calculatd in
milisecunde, intre intarzierile de transfer (indicatorul prevdzut la sectiunea B.2) realizate de doua

pachete de test consecutive.

B.3.2. Parametri specifici
Variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date mdsurata reprezintd variatia intarzierii de
transfer masuratad si afisatd in timp real prin intermediul aplicatiei puse la dispozitia utilizatorilor finali

de cdtre ANCOM, dupa efectuarea masuratorii.

B.3.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor
Variatia intarzierii de transfer al 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 mdsurate se folosesc pachetele de test utilizate pentru masurarea
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intarzierii de transfer al pachetelor de date. Se calculeaza diferenta (exprimata in milisecunde) intre
intarzierile de transfer realizate de doua pachete consecutive. Valoarea parametrului se calculeaza ca
medie aritmetica a rezultatelor obtinute pentru pachetele de test transmise. Rezultatul se afiseaza

utilizatorului dupa efectuarea masuratorii.

B.4. Rata pierderii de pachete de date

B.4.1. Definitie
Rata pierderii de pachete de date reprezintd raportul procentual dintre numadrul de pachete de
date expediate, dar nereceptionate sau incomplet receptionate la destinatie, si numdrul total de

pachete de date expediate de sursa.

B.4.2. Parametri specifici
Rata pierderii de pachete de date mdasuratd reprezintd rata pierderii de pachete de date
madsuratd si afisata in timp real prin intermediul aplicatiei puse la dispozitia utilizatorilor finali de cdtre

ANCOM, dupa efectuarea masuratorii.

B.4.3. Reguli de colectare a datelor si calculul parametrilor

Rata pierderii de pachete de date madsurata prin intermediul aplicatiei puse la dispozitia
utilizatorilor finali de cdtre 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 determina ca raport procentual intre numarul de pachete
expediate, dar nereceptionate sau receptionate incomplet la destinatie, si numadrul total de pachete
expediate intre echipamentul terminal al unui utilizator final si serverul de test. Rezultatul se afiseazad

utilizatorului dupa efectuarea masuratorii.
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