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1. context general

1.1. Cadrul legislativ

Tn ceea ce priveste accesul la internetul deschis, in perioada de referintd nu au existat
schimbadri majore ale legislatiei aplicabile, aceleasi acte normative reglementand acest subiect.
Astfel, cadrul legislativ din Romania este reprezentat de Regulamentul (UE) 2015/2120!
(denumit in continuare Regulament), precum si de legislatia secundara elaborata de ANCOM,
referitoare la stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet
si publicarea parametrilor aferenti?, precum si la transparenta anumitor informatii pe care
furnizorii au obligatia de a le pune la dispozitia utilizatorilor finali.

De asemenea, acesta este completat de transpunerea nationald a obligatiilor de transparentd
referitoare la practicile de management al traficului prevdzute de Directiva privind Serviciul
Universal, realizatd prin dispozitiile Ordonantei de Urgenta a Guvernului nr. 111/2011 privind
comunicatiile electronice, aprobatd, cu modificdri si completdri, prin Legea nr. 140/2012*, cu
modificarile si completarile ulterioare.

Cu toate acestea, au existat schimbdri in continutul obligatiilor prevdzute de legislatia
mentionatd anterior, tinand cont de faptul cd, incepand cu data de 01 mai 2018 au intrat n
vigoare totalitatea obligatiilor prevdzute de Decizia presedintelui ANCOM nr. 1112/2017° in
sarcina furnizorilor de servicii de acces la internet.

Astfel, incepand cu data de 01 mai 2018, furnizorii de servicii de acces la internet au obligatia
de a publica pe propria pagind de internet anumite informatii ce tin de vitezele aferente
serviciului de acces la internet fix si mobil, incumbandu-le totodata si obligatii ce tin de aplicatia
dezvoltatd de ANCOM, consideratda mecanism de monitorizare certificat in sensul
Regulamentului (UE) nr. 2015/2120, cu ajutorul cdreia pot fi masurati anumiti parametri
tehnici ai serviciului de acces la internet: viteza de transfer al datelor (download si de upload),
intarzierea de transfer al datelor, variatia intarzierii de transfer si rata pierderii de pachete.

Informatiile pe care furnizorii de servicii de acces la internet furnizat atat prin retele fixe, cat
si mobile trebuie sd le publice pe propria pagind de internet in scopul unei mai bune informari
a utilizatorilor finali se refera la vitezele prevazute de Regulament pentru serviciul de acces la
internet oferit, dar si la remediile la care consumatorii au dreptul in cazul constatdrii unor
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

1 Regulamentul (EU) 2120/2015 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 si a
Regulamentului (UE) nr. 531/2012 privind roaming-ul in retelele publice de comunicatii mobile in interiorul Uniunii;

2 Decizia presedintelui ANCOM nr. 1112/2017 privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la
internet si publicarea parametrilor aferenti, cu modificdrile si completarile ulterioare;

% Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015 privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali, cu modificérile si completdrile
ulterioare;

4 Varianta consolidatd a Ordonantei de Urgenta a Guvernului nr. 111/2011 privind comunicatiile electronice poate fi consultatd la
urmatoarea adresd: http://www.ancom.org.ro/uploads/links_files/O_U_G__ Nr_111_2011.pdf;

5 Publicatd in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr. 41 din 17 ianuarie 2018;
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serviciului si performanta indicatd in contract, precum si la procedura de mdsurare a vitezelor
pe care acestia trebuie sa o urmeze pentru a obtine aceste remedii.

Tn ceea ce priveste instrumentul de masurare a calitatii serviciului de acces la internet certificat
de ANCOM — Netograf —, furnizorii de servicii de acces la internet au obligatia de a publica pe
propria pagind principald de internet un link direct cdtre acesta, precum si 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 Netograf.

Conform prevederilor art. 5 alin. (1) din Regulament, ANCOM ,,monitorizeaza indeaproape si
asigurd respectarea articolelor 3 si 4” si ,publica rapoarte anuale cu privire la monitorizare si
constatarile lor’. Prezentul raport se refera la perioada cuprinsa intre 01 mai 2018 si 30 aprilie
2019.

1.2. Implicatii la nivel institutional ale Regulamentului (UE) 2015/2120

Mai multe autoritati nationale asigurd monitorizarea si supervizarea aplicdrii prevederilor
Regulamentului.

ANCOM este principala autoritate responsabild cu monitorizarea si asigurarea implementdrii
prevederilor Regulamentului, avand posibilitatea de a verifica modul de conformare a
furnizorilor de servicii de acces la internet (denumiti in continuare furnizor)) cu majoritatea
prevederilor. Acestea sunt atributii noi pe care ANCOM le-a primit in domeniul neutralitdtii
internetului.

Nu a fost necesard nicio modificare a legislatiei pentru ca ANCOM sa primeasca si sa-si poatd
exercita aceste noi atributii intrucat legislatia necesard continea deja prevederile necesare in
acest sens.

Tmpreund cu ANCOM, alte doud autoritdti nationale sunt implicate in asigurarea respectdrii
prevederilor Regulamentului:
e Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorului (denumita in continuare ANPC)
este autoritatea care poate aplica sanctiuni in cazul nerespectdrii clauzelor contractuale.

Din anul 2010, ANCOM are incheiat un protocol de colaborare cu ANPC care stabileste in
detaliu modul in care cele doua autoritdti colaboreazad, in special pentru rezolvarea eficientd a
plangerilor primite de la consumatori.

e Autoritatea Nationald de Supraveghere a Prelucrdrii Datelor cu Caracter Personal
(denumita in continuare ANSPDCP) este singura autoritate responsabild cu monitorizarea
modului in care furnizorii de servicii de acces la internet respecta prevederile din legislatia
referitoare la protectia datelor cu caracter personal, puténd verifica inclusiv modul Tn care
sunt aplicate obligatiile prevazute de dispozitiile art. 3 alin. (4) din Regulament.
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ANCOM nu are niciun fel de competente referitoare la verificarea posibilelor incalcari ale
obligatiilor privind protectia datelor cu caracter personal.

Tntre ANCOM si ANSPDCP nu este incheiat un protocol de colaborare, dar, conform legislatiei
din Romania, orice autoritate care primeste o reclamatie pentru care nu are competente de
rezolvare, este obligata sd o trimitd autoritatii competente in termen de 5 zile.

1.3. Organizarea la nivel intern

Tn ANCOM nu exista un serviciu/departament sau echipa care sa se ocupe exclusiv de
activitdtile referitoare la asigurarea accesului la internetul deschis. Activitatile de monitorizare
si asigurare a conformitatii cu prevederile Regulamentului sunt indeplinite, in paralel cu
activitdtile curente, de catre persoane din diferite compartimente acoperind aspecte tehnice,
economice si juridice.

1.4. Organizarea la nivel extern

La nivel national, ANCOM a organizat mai multe intalniri (atat individuale, cat si colective) cu
actorii din piatd pentru a clarifica diverse aspecte referitoare la modul de aplicare a
prevederilor stabilite prin Regulament, inclusiv aspecte mentionate in Ghidul OAREC® privind
implementarea de cdtre autoritatile nationale de reglementare a regulilor europene privind
accesul la un internet deschis (denumit in continuare Ghidul OAREC). Temele abordate in
cadrul acestor intalniri au vizat: procedura de evaluare a calitatii, respectiv de constatare a
discrepantelor intre vitezele specificate in contract si cele obtinute in urma masuratorilor,
definirea in contracte a vitezelor stabilite prin Regulament, considerentele avute in vedere de
furnizori la stabilirea (asumarea) valorilor acestora, precum si practici de management al
traficului. Discutiile cu furnizorii de servicii de acces la internet au relevat aborddri diferite ale
aspectelor analizate, astfel cd nu ne putem referi la o abordare comuna in ceea ce priveste
definirea vitezelor ori interpretarea sintagmei ,diferenta semnificativa si permanenta sau care
se repetd la intervale regulate” din cadrul Regulamentului.

La nivel international, ANCOM a fost parte a colectivului de redactare a Ghidului OAREC
contribuind la o aplicare cat mai coerentda a Regulamentului la nivelul tdrilor membre ale
Uniunii Europene, tinand cont in acelasi timp si de specificul legislatiei nationale. Totodatd,
ANCOM participd in cadrul grupului de experti din cadrul OAREC care se ocupa cu probleme
referitoare la accesul la internetul deschis, fiind in continuare parte a colectivului de redactare
ce lucreaza la actualizarea Ghidului OAREC.

6 Varianta integrald in limba engleza este disponibila la
https://berec.europa.eu/eng/document_register/subject_matter/berec/regulatory_best_practices/guidelines/6160-berec-
guidelines-on-the-implementation-by-national-regulators-of-european-net-neutrality-rules;
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2. Monitorizarea obligatiilor

ANCOM s-a concentrat in principal pe analiza reclamatiilor primite cu privire la prevederile
Regulamentului si, acolo unde a fost cazul, cereri de informatii au fost trimise cdtre furnizorii
de servicii de acces la internet. Tn perioada de referintd, ANCOM a primit aproximativ 70
reclamatii cu privire la performantele serviciului de acces la internet, atat fix cat si mobil, iar
majoritatea au fost clarificate prin oferirea unor explicatii referitoare la prevederile
contractuale si legale aplicabile sau au fost solutionate direct de catre furnizori. Tn unele cazuri,
pentru solutionarea pe cale amiabild a situatiilor reclamate, furnizorii au acceptat chiar si
rezilierea contractelor incheiate cu utilizatorii finali, fara perceperea unor penalitdti pentru
rezilierea anticipatd a contractului, tinand cont de faptul ca abonatii se aflau inca in interiorul
perioadei contractuale initiale.

De asemenea, a fost organizatd o campanie de control cu scopul de a analiza modul in care
sunt reflectate, in contractele incheiate de principalii furnizori din Romania, informatiile
prevazute de dispozitile art. 4 alin. (1) para. (1) lit. a)-e) din Regulamentul (UE) nr.
2015/2120. Mai multe detalii cu privire la acest demers sunt prezentate la pct. 2.3.

2.1. Practici comerciale

Tn perioada de referinta, ANCOM a continuat monitorizarea practicilor comerciale din piata de
telecomunicatii. Tn ceea ce priveste serviciile de tip zero-rating au fost identificate, in principal,
urmadtoarele tipuri de servicii:

e streaming de muzicd si video;

e social media;

e mesagerie instant (incluzand voce si video);

e servicii de email;

e harti;

e servicii de cloud;

e aplicatii folosite pentru controlul costurilor, pentru a adduga credit pe cartele preplatite

sau pentru a adduga/sterge (extra)optiuni.

Din informatiile publice disponibile pe site-urile furnizorilor si din informatiile oferite de acestia
ca urmarea a solicitdrilor de informatii transmise de catre ANCOM, au fost identificate
urmadtoarele practici:

e Pentru incheierea unui contract nou sau reinnoirea celui existent pe o perioadd de
12/24 de luni, Telekom Romania Mobile Communications oferd ca bonus acces nelimitat la
internet la viteze de pana la 1,5 Mbps pentru continutul de tip video si la viteze de pana la
150 Mbps pentru orice alt tip de continut. Astfel, calitatea continutului video este limitd la
maximum 480p. Nu exista intelegeri contractuale intre furnizorul de servicii de acces la internet
si cei de servicii de continut si aplicatii. Clientul poate cu usurintd activa sau dezactiva bonusul
(caz in care planul tarifar devine unul clasic, cu o anumitd cantitate de trafic inclusa), ori de
cate ori doreste pe parcursul duratei contractuale. Cu bonusul activat, traficul este gratuit atat
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la nivel national, cat si in roaming n Spatiul Economic European (in limita politicii de utilizare
rezonabila reglementatd), atat prin intermediul direct al dispozitivului mobil, cat si prin
intermediul functionalitatii de tethering.

e Vodafone Romania oferd trafic gratuit catre anumite categorii de aplicatii. Fiecare
categorie (de exemplu, social media, continut video, continut audio, harti, email) este deschisd
si orice furnizor de servicii de continut sau aplicatii poate solicita includerea in mod gratuit, in
baza unor acorduri comerciale si cu respectarea unor conditii prezentate pe site-ul furnizorului.
Furnizorul de servicii de continut si aplicatii trebuie sa furnizeze unele informatii precum IP-
urile serverelor pe care functioneaza serviciul sau mediile de stocare pentru a permite
furnizorului de servicii de acces la internet sa identifice traficul specific. Traficul aplicatiilor
incluse in categoriile specifice este gratuit atat la nivel national, cat si in roaming in Spatiul
Economic European (in limita politicii de utilizare rezonabild reglementatd), atat prin
intermediul direct al dispozitivului mobil, cat si prin intermediul functionalitatii de tethering.

e Orange Romania oferd trafic gratuit pentru o serie de aplicatii din diferite categorii de
aplicatii. Traficul cdtre respectivele aplicatii este gratuit atat la nivel national, cat si in roaming
in Spatiul Economic European (in limita politicii de utilizare rezonabila reglementata).

Tn urma investigatiei detaliate in cazul ofertelor Telekom Romania Mobile Communications
S.A., ANCOM a constat incdlcarea de catre aceasta a dispozitiilor art. 3 alin. (3) para. (1) si
(3) din Regulamentul UE nr. 2015/2120 si a dispus eliminarea tratamentului discriminatoriu al
traficului aplicat in cazul continutului de tip video-streaming in raport cu celelalte categorii de
trafic. Furnizorul a atacat in instantd decizia ANCOM, cerand atat suspendarea, cat si anularea
acesteia. Tn prima instantd, Curtea de Apel Bucuresti a decis suspendarea deciziei ANCOM
pana la o pronuntare a instantelor in legatura cu anularea acesteia. ANCOM a fdcut recurs
impotriva sentintei Curtii de Apel. Atat apelul impotriva deciziei de suspendare, céat si procesul
in privinta anuldrii deciziei ANCOM sunt in desfdsurare.

Tn ceea ce priveste ofertele celorlalti furnizori, avand in vedere faptul ca Regulamentul nu
interzice in mod expres furnizarea unor de astfel de oferte, ANCOM a solicitat informatii
suplimentare si continua sa monitorizeze evolutia acestora, in perioada de referinta neexistand
suficiente indicii de incdlcdri ale legislatiei incat sa fie necesard o interventie a Autoritatii.

2.2. Managementul traficului
Tn scopul monitorizarii practicilor de management al traficului utilizate/aplicate de furnizorii de
servicii de acces la internet, ANCOM a urmdrit cu atentie plangerile primite de la utilizatorii

finali susceptibile a fi cauzate de practici specifice.

Tn perioada de referintd, ANCOM a fost sesizatd cu privire la doud aspecte ce vizeazd aceste
practici.

Primul aspect face referire la o posibild limitare (in anumite conditii) de catre furnizorul

serviciului de acces la internet a vitezei de descdrcare la 2Mbps, in cazul utilizatorilor aflati in
roaming (Republica Ceha si Republica Croatia). Tnsd, ca urmare a investigatiilor intreprinse de
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ANCOM, si tinand cont de cele sustinute de cdtre furnizorul in cauza, nu au fost identificate
aspecte care sa sustind/confirme aplicarea acestor practici de cdtre furnizor.

Cel de-al doilea aspect se refera la nefunctionarea unui serviciu (contractat in scopul cresterii
nivelului de semnal) din cauza unei posibile blocdri de cdtre furnizorul de servicii de acces la
internet a unor porturi. Tn urma investigatiilor realizate in acest caz, ANCOM a constatat
aceastd sesizare ca fiind nejustificatd, intrucat in acest caz a fost vorba de o configurare gresita
a unui echipament de routare, si, in plus, functionarea serviciului in cauza era conditionata de
folosirea simultand de catre un numar limitat de utilizatori, ori in acest caz, fusese depasit cu
mult acest numar.

2.3. Transparenta Tn contractele incheiate cu utilizatorii finali

Tn a doua jumatate a anului 2018, ANCOM a demarat o campanie de control care a vizat
analiza contractelor care includ servicii de acces la internet prin retelele fixe si mobile,
incheiate cu utilizatorii finali de cdtre principalii furnizori de servicii de acces la internet. Tn
acest scop, au fost analizate contractele ridicate de ANCOM de la principalii furnizori de servicii
de acces la internet, din perspectiva respectarii dispozitiilor art. 4 alin. (1) para. (1) lit. a)-e)
din Regulamentul (UE) nr. 2015/2120.

Tn urma incheierii acestei actiuni a rezultat cd, in principiu, in contractele analizate de ANCOM
se regasesc informatii generale cu privire la aspectele reglementate de dispozitiile art. 4 alin.
(1) para. (1) lit. a)-c) din Regulament.

O informare incompleta a fost insd observata in ceea ce priveste vitezele serviciului de acces
la internet prin retele fixe, dar si mobile, care trebuie sd se regdseasca in contracte potrivit
dispozitiilor art. 4 alin. (1) para. (1) lit. d) din Regulamentul (UE) nr. 2015/2120. Astfel, in
contractele ridicate de ANCOM existau informatii cu privire la vitezele pe care un utilizator
poate sa le atingd, insd procedura pe care consumatorul trebuie sd o urmeze pentru a mdsura
vitezele incluse in contract si pentru a obtine remediile prevazute de dreptul national nu a fost
inclusd de majoritatea furnizorilor analizati. O altéd informatie doar partial reflectatd in
contractele analizate de ANCOM au fost explicatiile referitoare la remediile de care dispun
consumatorii in temeiul dreptului national in cazul in care constata diferente permanente sau
care se repetd la intervale regulate intre performanta reald a serviciului de acces la internet
in ceea ce priveste viteza sau alti parametri de calitate a serviciului si performanta indicatd in
contract, rezilierea fiind un remediu ale carui conditii nu au fost stabilite de furnizori.

Campania de control se va finaliza cu impunerea unor masuri de remediere a incalcdrilor
constatate, astfel incat sa se asigure conformarea furnizorilor cu obligatiile de transparentad ce
le revin. Pentru a veni in sprijinul furnizorilor, in scopul respectdrii obligatiilor cuprinse in art.
4 alin. (1) para. (1) lit. (d) din Regulament, ANCOM si-a propus elaborarea unui ghid care sa
ofere o intelegere cat mai unitara a modului de implementare a prevederilor acestui articol.
Ghidul va fi disponibil pana la sfarsitul anului in curs si va cuprinde, printre altele, informatii
referitoare la modul de mdsurare a vitezei, conditiile care trebuie indeplinite atunci cand se
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efectueaza masuratorile de catre abonati, instrumentul de mdsurare a calitdtii serviciului de
acces la internet etc.

Tn perioada de referintd, ANCOM a elaborat o varianta a acestui document, care a fost adus
la cunostinta furnizorilor, acestia avand posibilitatea transmiterii de observatii.

3. Masuri referitoare la transparenta pentru asigurarea
accesului la internetul deschis

Avand in vedere prevederile Regulamentului si ale Ghidului OAREC, care subliniazd importanta
asigurdrii transparentei, esentiald in evaluarea de catre utilizatorii finali a performantei
realizate de furnizori, ANCOM a emis Decizia presedintelui nr. 1112/2017, o parte dintre
dispozitiile acesteia intrand in vigoare incepand cu data de 01 mai 2018.

Decizia are ca obiect stabilirea unui set relevant de indicatori de calitate (tehnici si
administrativi) pentru furnizarea serviciului de acces la internet, din punctul de vedere al
utilizatorului final, a unor definitii si metode de mdsurare pentru setul relevant de indicatori,
impunerea in sarcina furnizorilor a obligatiilor de publicare a parametrilor de calitate si de
includere a acestora in contractele incheiate cu utilizatorii finali. Decizia nu isi propune
impunerea unor valori tintd pentru acesti parametri. Valoarea asumata a parametrilor (nivelul
de calitate) este stabilita de cdtre furnizori prin contractul privind furnizarea serviciului de
acces la internet incheiat cu utilizatorul final, indiferent de modalitatea de plata a serviciului
(in avans — cartele prepldtite - sau ulterior — abonamente).

Indicatorii de calitate administrativi stabiliti prin Decizia nr. 1112/2017 sunt urmatorii:
e termenul de furnizare a serviciului de acces la internet;
o frecventa reclamatiilor utilizatorului final;
o frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente;
e frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturdrii;
o termenul de remediere a deranjamentelor;
e termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat cele
referitoare la deranjamente.

Indicatorii tehnici stabiliti in cadrul aceleiasi decizii sunt:
e viteza de transfer al datelor;
e intarzierea de transfer al pachetelor de date;
e variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date;
e rata pierderii de pachete de date.

Tn cuprinsul deciziei, ANCOM a definit parametrii tehnici de calitate prevazuti in Regulament,

fard a interveni asupra altor aspecte referitoare la acesti parametri. Definirea parametrilor s-
a realizat in linii mari tocmai pentru a nu limita/conditiona furnizorii. Astfel, ANCOM isi propune
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sa monitorizeze indeaproape implementarea prevederilor Regulamentului de catre furnizori si
sa intervina ulterior, dacd este cazul. Totodatd, Decizia nr. 1112/2017 stabileste si parametrii
de calitate masurati de utilizatorii finali, astfel incat acestia sa poata monitoriza si evalua
calitatea serviciului contractat.

3.1. Viteza de transfer al datelor

Viteza de transfer al datelor reprezintd rata de transmitere a datelor, masuratd in
Megabiti/secundd (Mbps), realizata 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 al datelor este determinatd pe baza informatiei utile a protocolului nivelului
transport.

Pentru servicii de acces la internet prin retele fixe, sunt definiti urmatorii parametri:
e 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, dupd caz. Tn principiu, viteza reald,
experimentatd de utilizatorul final, nu trebuie sa fie mai micd decat viteza minima de
transfer al datelor, cu exceptia cazurilor de intrerupere a serviciului.
e 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 perioada de timp definitd.
e Viteza maxima de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor, pe care
un utilizator final o poate experimenta cel putin o data intr-un interval de timp definit.
e Viteza promovatd de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor pe
care furnizorul o utilizeazd in informdrile cu scop comercial, in promovarea ofertelor
comerciale. Viteza promovata de transfer al datelor nu trebuie sd depdseascd viteza
maximad de transfer al datelor.

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

e Viteza maxima estimatd de transfer al datelor reprezintd rata de transmitere a datelor
pe care un utilizator final o poate experimenta in conditii reale. Aceastd vitezd va fi
specificatd separat, pe tip de tehnologii de retea.
e Viteza promovatd de transfer al datelor reprezintd rata de transmitere a datelor pe
care furnizorul o utilizeazd in informdrile cu scop comercial, in promovarea ofertelor
comerciale. Viteza promovata de transfer al datelor nu trebuie sd depdseascd viteza
maximad estimata de transfer al datelor.

Tn vederea asigurdrii posibilitdtii de evaluare a calitatii serviciului oferit, parametrii de calitate
tehnici vor fi insotiti de urmatoarele informatii asociate:
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e descrierea conditiilor in care se pot obtine: viteza minima de transfer al datelor, viteza
de transfer al datelor disponibild in mod normal si viteza maxima de transfer al datelor, in
cazul serviciilor de acces la internet prin retele fixe,

o descrierea metodologiei de determinare a vitezei maxime estimate de transfer al
datelor si a factorilor care influenteazad obtinerea vitezei maxime estimate de transfer al
datelor, in cazul serviciilor de acces la internet prin retele mobile.

Atat pentru servicii de acces la internet prin retele fixe, cat si pentru servicii de acces la internet
prin retele mobile, viteza de transfer al datelor masurata prin intermediul aplicatiei ANCOM,
numitd Netograf, se calculeaza in timp real, prin impartirea dimensiunii fisierului de test la
durata de transfer necesara unei transmisii fara eroare. Rezultatul se afiseazd utilizatorului
dupa efectuarea mdsuratorii. Masurdtoarea este efectuata la marginea retelei prin intermediul
careia se furnizeaza serviciul de acces la internet (de exemplu, la locatia utilizatorului in cazul
accesului fix sau prin intermediul retelei de acces radio Tn cazul accesului mobil). Serverul de
test este situat in afara retelei prin intermediul cdreia se furnizeaza serviciul de acces la
internet, fiind amplasat intr-un nod de conectare internet interexchange public. Mdsuratoarea
utilizeaza conexiuni TCP multiple pentru a satura calea mdsuratd.

Calitatea unui serviciu de acces la internet nu trebuie evaluatd doar in functie de viteza de
transfer. Tntarzierea de transfer al pachetelor, variatia intarzierii de transfer (jitter-ul) si rata
pierderii de pachete sunt parametrii care, asociati cu viteza de transfer, pot crea o imagine
completa si exactd a calitdtii serviciului de acces la internet. ANCOM nu a impus in sarcina
furnizorilor obligatia de publicare a acestor trei parametri de calitate si de includere a acestora
in contractele incheiate cu utilizatorii finali. Cu toate acestea, decizia defineste acesti parametri
si aplicatia ANCOM fi va mdsura. Astfel, utilizatorii finali obtin informatii relevante, complete,
comparabile si usor accesibile cu privire la calitatea serviciilor de acces la internet.

3.2. Instrumentul certificat de monitorizare — Netograf

La sfarsitul anului 2014, ANCOM a pus la dispozitia celor interesati Netograf.ro, o aplicatie
online unde 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 imbundtatirea sau degradarea calitatii serviciului de acces la internet oferit.
Aplicatia este accesibild pe www.netograf.ro.

Prin intermediul aplicatiei, utilizatorii de servicii de acces la internet pot mdsura parametrii
cum ar fi viteza download de transfer al datelor, viteza upload de transfer al datelor, intarzierea
de transfer, variatia intarzierii de transfer si rata pierderii de pachete.

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 detectat automat, Tnsd utilizatorul poate selecta alt furnizor in cazul in care constatd ca
furnizorul identificat nu este cel corect. Pentru efectuarea testului, utilizatorul trebuie sa
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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 ii sunt afisate in timp real valorile
acestor parametri de calitate, rezultate Tn urma mdsuratorii. Utilizatorii pot compara valorile
obtinute cu valorile nominale ale acestor parametri, asumate de furnizori prin contract.
Suplimentar, pentru utilizatorii inregistrati 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 masurdtorile in functie de conexiunea
testatd 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 numarul de mdsuratori si valori medii ale parametrilor de calitate masurati,
in functie de optiunile selectate de utilizatorii finali (perioada de timp, tipul ofertei, locatia
aferenta efectuarii testelor).

Tn vederea simplificarii procesului de testare a calitdtii serviciului de acces la internet pentru
utilizatorii finali ANCOM si-a propus intregirea capabilitdtilor platformei Netograf.ro. Noile
functionalitdti ale sistemului dezvoltate la inceputul anului 2019 (prin intermediul unei parti
terte) sunt reprezentate, printre altele, de:
o aplicatii gratuite dedicate terminalelor mobile (pentru cele mai utilizate trei tipuri de
sisteme de operare), pe care utilizatorii le pot descarca gratuit direct din magazinele oficiale
ale producdtorilor sistemelor de operare pentru terminalele mobile si care permit acestora
masurarea parametrilor de calitate tehnici ai conexiunii lor mobile de internet si vizualizarea
de statistici/istoric/informatii privind testele efectuate;
e aplicatii gratuite dedicate terminalelor fixe (pentru cele mai utilizate doud tipuri de
sisteme de operare), ale cdror kituri de instalare pot fi descdrcate de utilizatori de pe pagina
www.netograf.ro si care permit acestora mdsurarea parametrilor de calitate tehnici ai
conexiunii lor fixe de internet si vizualizarea de statistici/istoric/informatii privind testele
efectuate;
e modul de vizualizare a rezultatelor pe harta, prin intermediul cdruia utilizatorii vor putea
vizualiza rezultatele masuratorilor distribuite geografic pe o hartd a Romaniei;
e modul de masurare bazat pe tehnologii avansate, care permite masurarea cu acuratete
sporitd a vitezelor mai mari de 300 Mbps.

Pentru verificarea faptului cd masurdtorile s-au desfdsurat in conditii optime si ca rezultatele
nu sunt influentate de factori externi, aplicatiile Netograf puse la dispozitia utilizatorilor finali
implementeazd o serie de verificdri pentru detectarea eventualelor probleme. Tn functie de
tipul aplicatiilor, se colecteazd o serie de indicatori precum fincdrcare procesor, incdrcare
memorie, trafic fundal download/upload inainte de test. Dacd pentru o madsurdtoare se
depdseste un anumit prag prestabilit pentru cel putin unul dintre acesti indicatori, aplicatia
evidentiaza factori care au influentat mdsuratoarea respectiva.
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Pentru obtinerea valorilor contractuale pentru parametrii de calitate ai serviciului de acces la
internet, in cadrul Netograf existd o serie de recomanddri pentru internet fix si mobil (de
exemplu referitoare la limitdri datorate sistemului de operare, utilizarea unui terminal cu
caracteristici inferioare, trafic de fundal in timpul efectudrii masurdtorilor, utilizarea unui
program antivirus sau firewall).

Mdsurarea parametrilor de calitate a serviciilor de acces la internet nu necesita crearea unui
cont de utilizator. Tnsd dacd utilizatorul doreste sd isi creeze un cont, aplicatiile pentru
terminale fixe si mobile pun la dispozitie o serie de functii suplimentare, cum ar fi posibilitatea
de a dispune de grafice si tabele cu valorile istorice ale testelor efectuate, dar si de a programa
teste care sd se desfdsoare la intervale de timp periodice, pe parcursul uneia sau mai multor
zile.

Conform prevederilor Deciziei nr. 1112/2017, 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 Netograf.ro.

Astfel, utilizatorii serviciilor de acces la internet au la dispozitie un instrument unic,
independent, obiectiv si accesibil gratuit de masurare a calitdtii din punct de vedere al
parametrilor tehnici, prin care vor putea efectua mdsurdtori ale propriilor conexiuni prin
browser si aplicatii dedicate, pe terminale fixe sau mobile, avand acces la istoricul propriilor
masuratori.

Utilizand acest instrument certificat de masurare si tinand cont de metodologiile de masurare
stabilite de catre furnizori, utilizatorii au posibilitatea sd constate eventualele neconformitati
intre performanta reald/mdsurata a serviciului si performanta indicatd de furnizori in contracte.
Totodata, utilizatorii vor avea la dispozitie o statisticd cu valorile parametrilor tehnici de
calitate, obtinute in urma efectudrii de teste de cdtre alti utilizatori, intr-o perioada
determinatd, pe baza cdreia 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.

3.3. Modalitatile prin care se asigura transparenta informatiilor referitoare
la calitatea serviciului de acces la internet

Decizia nr. 1112/2017 a introdus si obligatii specifice in sarcina furnizorilor de servicii de
comunicatii electronice referitoare la mijloacele prin care este asiguratd transparenta
informatiilor privind calitatea serviciului de acces la internet furnizat, prin modificarea in mod
corespunzator a prevederilor din Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015 care stabileste in
sarcina furnizorilor de servicii de comunicatii electronice diferite obligatii de transparenta cu
privire la serviciile furnizate, atat din punct de vedere al tarifelor practicate, conditiilor de
utilizare a serviciilor, dar si al calitatii serviciului, relevante pentru ca utilizatorul final sa poata
lua o decizie in cunostintd de cauza. Astfel, in temeiul Deciziei presedintelui ANCOM nr.
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158/2015 modificatd, incepand cu data de 1 mai 2018, furnizorii au obligatia de a publica, pe
propria pagind de internet, in cuprinsul primei descrieri a fiecdrui plan tarifar care contine si
un serviciu de acces la internet, valorile fiecarui tip de vitezd prevdzut de Regulament.

De asemenea, furnizorii sunt obligati, tot incepand cu data de 1 mai 2018, sa comunice, inainte
de contractarea unui serviciu de acces la internet, informatii privind valorile aferente fiecarui
tip de viteza prevdzut de Regulament. Aceasta obligatie se aplicd in cazul contractelor
incheiate in prezenta celor doud parti, in magazinele furnizorilor.

Tot pe pagina de internet a furnizorilor trebuie incluse, incepand cu data de 1 mai 2018, si
informatii referitoare la procedura de mdsurare a vitezelor, procedurd care permite unui
consumator sd constate diferente importante, 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 de furnizor in contract.
Furnizorul are, de asemenea, si obligatia, incepand cu data de 1 mai 2018, de a publica pe
propria pagina de internet si remediile de care dispune consumatorul in conformitate cu
legislatia nationald in cazul in care astfel de discrepante sunt constatate prin intermediul
mecanismului certificat de masurare a calitatii serviciului de acces la internet.

4, Raport cu privire la calitatea serviciului de acces la internet

Anual, ANCOM elaboreaza un raport cu privire la calitatea serviciului de acces la internet, pe
baza masurdtorilor efectuate de utilizatori prin intermediul aplicatiei Netograf.ro. Raportul
prezintd statistici comparative privind calitatea serviciilor, precum si analize privind evolutia
calitatii serviciilor. Tn 2018, statisticile au rezultat in urma analizarii a circa 321.753 de teste
valide, un numadr cu aproximativ 18% mai mare decat numarul de teste efectuate in cursul
anului 2017, cand au fost realizate aproximativ 273.414 de teste. Din totalul de teste valide,
83,75% sunt teste realizate prin conexiuni fixe si 16,25% sunt teste realizate prin conexiuni
mobile. Aceasta diferenta se poate datora faptului ca serviciul de internet mobil este in general
limitat ca volum de date ce poate fi transferat de catre utilizatori si, ca urmare, acestia
manifesta o anumita reticentd in a efectua teste utilizand conexiuni mobile.

Avand in vedere faptul ca tehnologiile de acces la punct fix si respectiv la punct mobil prezinta
caracteristici diferite din perspectiva furnizarii serviciului si ca urmare determind valori ale
parametrilor de calitate mult diferite, analiza ANCOM a fost efectuata separat pentru furnizorii
de servicii de acces la internet prin retele fixe si pentru furnizorii de servicii de acces la internet
prin retele mobile.

4.1. Calitatea serviciului de acces la internet furnizat prin retele fixe

Conform rezultatelor testelor realizate in cadrul aplicatiei Netograf.ro in semestrul Il din 2018,
utilizatorii romani au experimentat viteze medii de download la nivel national de 148,17 Mbps
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pentru serviciul de acces la internet la punct fix. Viteza medie de upload la nivel national este
119,50 Mbps.

Comparativ cu semestrul | din 2018, in semestrul Il se constata o crestere in cazul vitezei de
download la nivel national cu 10,5% (viteza medie in semestrul | fiind de 134,03 Mbps),
respectiv cu 26,5% in cazul vitezei de upload (viteza medie in semestrul | fiind de 94,42Mbps),
pentru conexiuni prin retele fixe.

Evolutia vitezei medii de download la nivel national in 2017 si 2018, in cazul serviciilor de
acces la internet la punct fix, este prezentata in figura de mai jos.

Evolutia vitezei medii de download la nivel national in 2017 si
2018 in cazul serviciuluide acces la internet la punct fix
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4.2. Calitatea serviciului de acces la internet furnizat prin retele mobile

Conform rezultatelor testelor realizate in cadrul aplicatiei Netograf.ro, in semestrul Il din 2018
utilizatorii romani au experimentat viteze medii de download la nivel national de 21,25 Mbps
pentru serviciul de acces la internet la puncte mobile. Viteza medie de upload la nivel national
este 10,90 Mbps pentru serviciul de acces la internet mobil. Comparativ cu semestrul | din
2018, in semestrul Il se constatd o scadere a vitezei de download la nivel national cu 11,8%,
respectiv cu 5,3% in cazul vitezei de upload.

Evolutia vitezei medii de download la nivel national in 2017 si 2018, in cazul serviciilor de
acces la internet la puncte mobile, este prezentata in figura de mai jos.
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Evolutia vitezei medii de download la nivel national in 2017 si
2018 in cazul serviciului de acces la internet la puncte mobile
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Datele inregistrate prin intermediul platformei informatice Netograf.ro referitoare la vitezele
de transfer se coreleazd cu tendinta generald rezultatd din raportdrile de date statistice ale
furnizorilor corespunzatoare vitezelor de transfer asumate de acestia. Astfel, numadrul
conexiunilor de foarte mare viteza (cel putin 100Mbps) la puncte fixe a crescut cu 16% fatd
de anul precedent, ponderea conexiunilor de foarte mare vitezd ajungand la 69% la sfarsitul
anului 2018. Tn ceea ce priveste conexiunile de acces la internet la puncte mobile, numarul
conexiunilor 4G este in crestere anuald cu 27%, astfel cd in anul 2018 acestea au ajuns sa
detind o pondere majoritard, de 51% din totalul conexiunilor la internet mobil.

5. Proceduri transparente, simple si eficiente pentru rezolvarea
reclamatiilor

Conform legislatiei secundare emise de catre ANCOM’, furnizorii de servicii de acces la internet
au obligatia de publica pe propria pagind de internet si, de asemenea, de a inmana utilizatorilor
finali la momentul semnarii contractului procedura prin care sunt detaliati pasii pe care acestia
trebuie sa 1i urmeze pentru a formula o reclamatie cu privire la servicile de comunicatii
electronice. Aceasta este o procedurd general valabila care se aplica si reclamatiilor referitoare
la aplicarea prevederilor Regulamentului.

Nu au existat schimbadri in perioada de referinta cu privire la procedura pe care utilizatorii finali
0 pot urma pentru a reclama probleme legate de aplicarea prevederilor Regulamentului.

7 Decizia presedintelui ANCOM nr. 158/2015, al cdrei text este disponibil in limba romand la urmdtoarea adresa:
http://www.ancom.org.ro/uploads/forms_files/decizia_2015_1581428306401.pdf.
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Tn ceea ce priveste informatiile minime pe care trebuie sa le contind procedura, Decizia
presedintelui ANCOM nr. 158/2015 stabileste cd furnizorii de servicii de acces la internet
trebuie sd includd in aceastd procedurd si, in acest fel, sd asigure iIn mod transparent
urmadtoarele informatii:
e modalitatile prin care un utilizator final poate depune o reclamatie;
e denumirea, adresa si programul de lucru al departamentului insdrcinat cu solutionarea
plangerilor;
termenul maxim pentru depunerea reclamatiei, daca este cazul;
termenul maxim pentru solutionarea reclamatiei;
termenul maxim pentru remedierea deranjamentului;
despdgubirile aplicabile in cazul in care furnizorul depdseste termenul pentru
solutionarea plangerii si pentru remedierea deranjamentului;
e termenul si modalitdtile prin care furnizorul informeaza utilizatorul final cu privire la
rezultatul plangerii sale;
e 0 informatie conform cdreia utilizatorul final poate adresa o reclamatie ANCOM sau
poate utiliza altd procedurd extrajudiciara de solutionare a litigiilor dacd nu este multumit
de modul in care reclamatia sa a fost solutionatd de catre furnizor.

Toti furnizorii de servicii de comunicatii electronice au implementat aceasta procedurd, ea fiind
obligatorie, iar neimplementarea in conditile stabilite de Decizia presedintelui ANCOM nr.
158/2015 este sanctionabild.

6. Sanctiuni

Tn ceea ce priveste sanctiunile aplicabile in cazul nerespectdrii prevederilor din Regulament,
nu exista o schimbare fatd de perioada precedentd de raportare. Astfel, potrivit prevederilor
art. 142 pct. 55 din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 111/2011, nerespectarea
obligatiilor care decurg din regulamentele Uniunii Europene din domeniul comunicatiilor
electronice, in cazurile in care competenta de monitorizare si verificare a respectdrii acestor
obligatii apartine autoritatii nationale de reglementare, constituie contraventie care poate fi
constatatd si sanctionatd de ANCOM. Prin urmare, ANCOM poate sanctiona fincdlcdrile
prevederilor Regulamentului, cu exceptia celor care intra in competenta ANPC si a ANSPDCP,
astfel cum ardtam mai sus.

Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 111/2011 prevede de asemenea si sanctiunile
aplicabile in cazul incdlcdrii articolelor 3, 4 si 5 din Regulament.

Tn acest caz au existat schimbdri fatd de perioada precedentd de raportare, fiind madrite
pragurile maxime ale amenzii care poate fi aplicatda in cazul furnizorilor care au o cifrd de
afaceri mai mare de 3.000.000 RON de la 3%, respectiv 5% pana la 5%, respectiv 10% fin
cazul unor incalcdri repetate.

15/ 16



Astfel, potrivit prevederilor art. 142 pct. 55 si art. 143 din Ordonanta de urgenta a Guvernului
nr. 111/2011, nerespectarea obligatiilor din Regulament constituie contraventie care se
sanctioneazd de ANCOM dupd cum urmeaza:
e cuamenda de la 5.000 la 60.000 RON, iar, in cazul unor incdlcari repetate, cu amenda
in cuantum de panad la 100.000 RON;
e cu amenda in cuantum de pana la 5% din cifra de afaceri, iar, in cazul unor incalcari
repetate, cu amenda in cuantum de pand la 10% din cifra de afaceri pentru
persoanele cu o cifrd de afaceri mai mare de 3.000.000 RON.

Tn cazul constatdrii unei contraventii, potrivit prevederilor art. 149 alin. (1) lit. a) din Ordonanta
de urgentd a Guvernului nr. 111/2011, ANCOM poate de asemenea sd solicite incetarea
incdlcarii fie imediat, fie intr-un termen rezonabil, precum si orice masuri necesare pentru a
asigura incetarea incdlcdrii si remedierea situatiei produse. Mdsurile vor fi adecvate i
proportionale cu incdlcarea savarsita si vor prevedea un termen in care furnizorul trebuie s
se conformeze acestora.
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