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1.  Introducere  
 

Accesul la informaѽii comparabile, adecvate ѻi actualizate permite utilizatorilor finali sŁ facŁ cele 
mai bune alegeri atunci c©nd achiziѽioneazŁ ѻi utilizeazŁ servicii de comunicaѽii electronice. O informare 
adecvatŁ a utilizatorilor creѻte ´ncrederea acestora ´n piaѽŁ, poate stimula consumul ѻi conduce cŁtre 

concurenѽŁ efectivŁ, furnizorii fiind stimulaѽi sŁ ´ѻi diversifice ѻi optimizeze ofertele at©t din punct de 
vedere al calitŁѽii serviciilor, c©t ѻi ´n ceea ce priveѻte preѽul. O bunŁ cunoaѻtere a tipurilor de servicii 
existente pe piaѽŁ ѻi a calitŁѽii asociate unei anumite oferte va oferi utilizatorului final ocazia de a alege 
furnizorul pe care ´l considerŁ ca fiind potrivit necesitŁѽilor sale. Prin asigurarea transparenѽei ´n ceea 

ce priveѻte parametrii de calitate ai serviciului de acces la internet, utilizatorii finali pot evalua 
performanѽa realizatŁ de furnizori, precum ѻi evoluѽia acesteia ´n timp (´mbunŁtŁѽirea sau degradarea 
serviciului oferit).  

Prin Decizia preѻedintelui ANCOM nr.1112/2017 privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru 
furnizarea serviciului de acces la internet ѻi publicarea parametrilor aferenѽi1, ANCOM a stabilit un set 
de indicatori de calitate administrativi (termenul de furnizare a serviciului de acces la internet, frecvenѽa 

reclamaѽiilor utilizatorului final, frecvenѽa reclamaѽiilor referitoare la deranjamente, frecvenѽa 
reclamaѽiilor privind corectitudinea facturŁrii, termenul de remediere a deranjamentelor, termenul de 
soluѽionare a reclamaѽiilor primite de la utilizatorii finali, altele dec©t cele referitoare la deranjamente), 

precum ѻi un set de indicatori de calitate tehnici (viteza de transfer al datelor, întârzierea de transfer 
al pachetelor de date, variaѽia ´nt©rzierii de transfer al pachetelor de date, rata pierderii de pachete de 
date).  

Raportul prezintŁ statistici comparative privind calitatea serviciilor de acces la internet, pentru 
anul 2023, at©t din perspectiva parametrilor tehnici, aѻa cum au fost experimentaѽi de utilizatori ѻi 
mŁsuraѽi prin intermediul Netograf2, c©t ѻi din perspectiva parametrilor administrativi, conform datelor 

transmise de furnizori prin intermediul aceleiaѻi platforme. 

La momentul de faѽŁ, piaѽa furnizŁrii serviciilor de acces la internet este puternic concurenѽialŁ 
pe componenta preѽ. Prin publicarea unor date ѻi informaѽii privind calitatea acestor servicii, ANCOM 

urmŁreѻte stimularea unei competiѽii reale ѻi la nivelul calitŁѽii serviciilor, inclusiv prin apariѽia unor 
oferte orientate ѻi cŁtre aceastŁ componentŁ importantŁ a serviciului prestat. 

Calitatea serviciului (QoS) este str©ns legatŁ de calitatea experienѽei utilizatorului (QoE). 

Calitatea serviciului vizeazŁ aspecte tehnice ѻi operaѽionale ale serviciului de acces la internet ѻi este 
evaluatŁ obiectiv ´n funcѽie de anumiѽi parametri mŁsurabili (de exemplu viteza de transfer al datelor 
sau întârzierea de transfer al pachetelor de date), pe când experienѽa utilizatorului (QoE) se referŁ la 

percepѽia subiectivŁ a utilizatorilor ѻi la modul ´n care aceѻtia interacѽioneazŁ cu serviciul de acces la 
internet. O calitate bunŁ a serviciului poate contribui la o experienѽŁ bunŁ a utilizatorilor, dar nu este 
´ntotdeauna suficientŁ pentru a asigura satisfacѽia acestora. 

Ghid ul  de mŁsurare a calitŁѽii 

Pentru a asigura posibilitatea de evaluare a calitŁѽii serviciului oferit, informaѽiile despre viteze, 
pe care furnizorii de servicii de acces la internet sunt obligaѽi sŁ le includŁ ´n contracte, trebuie sŁ fie 
´nsoѽite de mai multe detalii, printre care ѻi procedura pe care utilizatorii o pot urma pentru a mŁsura 

performanѽa realŁ a serviciului de acces la internet. Ċn acest sens, ANCOM a elaborat un ghid3 privind 
implementarea cerinѽelor referitoare la includerea ´n contracte a informaѽiilor privind vitezele de acces 
la internet prin reѽele fixe ѻi mobile, document ce le pune la dispoziѽie furnizorilor recomandŁri pentru 

o exprimare coerentŁ a vitezelor ѻi a procedurii de mŁsurare a acestora ´n cadrul contractelor cu 
utilizatorii.  

 
1 Decizia ANCOM poate fi consultatŁ la adresa: https://www.ancom.ro/formdata -1130-48-1810  
2 A se vedea Anexa 3 pentru detalii privind platforma Netograf  
3 Ghidul poate fi consultat pe pagina de internet ANCOM la adresa https://www.ancom.ro/uploads/links_files/2019 -10-
09_Ghid_masurare_viteze_bun.pdf. 

https://www.ancom.ro/formdata-1130-48-1810
https://www.ancom.ro/uploads/links_files/2019-10-09_Ghid_masurare_viteze_bun.pdf
https://www.ancom.ro/uploads/links_files/2019-10-09_Ghid_masurare_viteze_bun.pdf
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Conform ghidului ANCOM adresat furnizorilor, în cazul serviciului de acces la internet fix, în 

vederea constatŁrii unor diferenѽe importante, utilizatorul trebuie sŁ efectueze, ´n anumite condiѽii, 
minimum 6 mŁsurŁtori ´n decursul a 24 de ore, dintre care cel puѽin o mŁsurŁtoare sŁ fie efectuatŁ ´n 
intervalul orar 23:00 -07:00. MŁsurŁtorile trebuie sŁ fie efectuate la intervale de minimum o orŁ distanѽŁ 

´ntre ele. Se considerŁ o diferenѽŁ importantŁ dacŁ se ´ndeplineѻte cel puѽin una dintre condiѽiile 
urmŁtoare:  

¶ utilizatorul nu atinge valoarea minimŁ a vitezei de transfer al datelor ´n cel puѽin douŁ 
mŁsurŁtori;  

¶ cel puѽin jumŁtate dintre mŁsurŁtorile efectuate de utilizator ´nregistreazŁ valori ale 
vitezelor care nu depŁѻesc 50% din viteza disponibilŁ ´n mod normal indicatŁ ´n contract.  

Ċn vederea constatŁrii unor diferenѽe permanente sau care se repetŁ la intervale 
regulate  ´ntre vitezele contractuale ѻi performanѽa realŁ a serviciului de acces la internet, utilizatorul 

va trebui sŁ efectueze mŁsurŁtori, ´n anumite condiѽii, cel puѽin 5 zile (dintre care, cel puѽin o zi de 
weekend) în decursul a maximum 30 de zile consecutive, efectu©nd minimum 6 mŁsurŁtori pe zi, dintre 
care cel puѽin o mŁsurŁtoare din fiecare zi ´n intervalul orar 23:00-07:00. MŁsurŁtorile trebuie sŁ fie 

efectuate la intervale de minimum o orŁ distanѽŁ ´ntre ele. Se considerŁ o diferenѽŁ permanentŁ sau 
care se repetŁ la intervale regulate dacŁ se ´ndeplineѻte cel puѽin una dintre condiѽiile urmŁtoare:  

¶ utilizatorul nu atinge valoarea minimŁ a vitezei de transfer al datelor ´n cel puѽin douŁ 
mŁsurŁtori;  

¶ cel puѽin jumŁtate dintre mŁsurŁtori nu ating viteza de transfer al datelor disponibilŁ ´n 
mod normal;  

¶ nicio mŁsurŁtoare nu atinge viteza maximŁ de transfer al datelor.   

În cazul serviciului de acces la internet mobil, ´n vederea constatŁrii diferenѽelor importante, 

permanente sau care se repetŁ la intervale regulate ´ntre vitezele contractuale ѻi performanѽa realŁ a 
serviciului de acces la internet, utilizatorul va trebui sŁ efectueze mŁsurŁtori, ´n anumite condiѽii, cel 
puѽin 5 zile (dintre care, cel puѽin o zi de weekend) ´n decursul a maximum 30 de zile consecutive, 

efectu©nd minimum 6 mŁsurŁtori pe zi, dintre care cel puѽin o mŁsurŁtoare din fiecare zi ´n intervalul 
orar 23:00-07:00. MŁsurŁtorile trebuie efectuate la intervale de minimum o orŁ distanѽŁ ´ntre ele. Se 
considerŁ o diferenѽŁ importantŁ, permanentŁ sau care se repetŁ la intervale regulate cazul 

´n care cel puѽin jumŁtate dintre mŁsurŁtorile efectuate sunt sub anumite valori, asumate de cŁtre 
furnizori în contracte.    

Ċn vederea constatŁrii diferenѽelor importante, permanente sau care se repetŁ la intervale 

regulate ´ntre vitezele contractuale ѻi performanѽa realŁ a serviciului de acces la internet, utilizatorul 
va trebui sŁ consulte procedura de mŁsurare a vitezelor inclusŁ ´n contractul sŁu cu furnizorul.
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2.  Parametrii de calitate tehnici ai serviciilor de acces la internet  
 

Decizia nr. 1112/2017 defineѻte patru indicatori de calitate tehnici ai serviciilor de acces la 
internet: viteza de transfer a l datelor (download ѻi upload), ´nt©rzierea de transfer al pachetelor de 
date, variaѽia ´nt©rzierii de transfer al pachetelor de date ѻi rata pierderii de pachete de date, fiecare 

dintre aceѻtia av©nd mai mulѽi parametri specifici ale cŁror valori se contorizeazŁ ѻi se publicŁ. 

Statisticile prezentate ´n cele ce urmeazŁ se bazeazŁ pe un numŁr total de 116.740 de teste 
valide efectuate de utilizatori în cursul anului 2023 în cadrul platformei Netograf. 

Pentru analiza din acest raport au fost consideraѽi primii 5 furnizori de servicii de acces la 

internet la punct fix, ´n funcѽie de numŁrul de conexiuni, declarat la data de 31.12.2023, care acoperŁ 
peste 98% din numŁrul total al conexiunilor de internet fix, respectiv cei 4 furnizori de servicii de acces 
la internet la punct mobil. Astfel, pe baza evidenѽelor ANCOM la finalul anului trecut au fost identificaѽi 

primii 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix. Aceѻtia sunt, ´n ordine alfabeticŁ: NextGen 
Communications S.R.L., Orange Romania S.A., Orange Romania Communications S.A.,  
RCS&RDS S.A., Vodafone Romania S.A. . De asemenea, dat fiind faptul cŁ tehnologiile de acces la 

punct fix ѻi respectiv la punct mobil prezintŁ caracteristici diferite din perspectiva furnizŁrii serviciului 
ѻi ca urmare determinŁ valori ale parametrilor de calitate mult diferite, s-a ales prezentarea valorilor 
acestor parametri separat (pentru furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix ѻi pentru 

furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil). Furnizorii de servicii de acces la internet la 
punct mobil pentru care se va prezenta evoluѽia parametrilor sunt, ´n ordine alfabeticŁ, urmŁtorii: 
Orange Romania S.A., RCS & RDS S.A., Telekom Romania Mobile Communications S.A., 

Vodafone Romania S.A. .  

Procentul testelor valide pentru cei 9 furnizori (5 furnizori de servicii de acces la internet la 
punct fix ѻi 4 furnizori de servicii de acces la internet la punct mobil) este de 99.5% din numŁrul total 

al testelor valide efectuate pe conexiuni fixe ѻi mobile prin intermediul Netograf  în anul 2023. 

Date privind dinamica testelor  

Dintr-un numŁr total de 116.740 de teste valide efectuate în anul 2023, 73% sunt teste 

realizate pe conexiuni fixe ѻi 27% sunt teste realizate pe conexiuni mobile. Comparativ, în anul 2022, 
dintr-un numŁr total de 133.641 de teste valide efectuate, 77% au fost teste realizate pe conexiuni 
fixe ѻi 23% au fost teste realizate pe conexiuni mobile , iar în anul 2021, dintr -un numŁr total de 

187.497 de teste valide efectuate, 80% au fost teste realizate pe conexiuni fixe ѻi 20% pe conexiuni 
mobile. 

Astfel, se poate constata cŁ în anul 2023, ca ѻi ´n anii precedenѽi, proporѽia de teste efectuate 

pe conexiuni fixe este cu mult mai mare faѽŁ de cea pe conexiuni mobile, înregistrându-se totuѻi o 
creѻtere a numŁrului de teste realizate pe conexiuni mobile, de la un an la altul . 

Evoluѽia numŁrului total de teste valide efectuate de utilizatorii platformei Netograf în perioada 

2016 ï 2023 este redatŁ ´n figura urmŁtoare.   
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2.1  Viteza de transfer a l datelor  

Viteza de transfer al datelor reprezintŁ rata de transmitere a datelor, mŁsuratŁ ´n 
megabiŞi/secundŁ (Mbps), realizatŁ separat pentru transmiterea unui pachet de date pentru sensul de 
´ncŁrcare (upstream), respectiv, descŁrcare (downstream), ´ntre echipamentul terminal al utilizatorului 

final ѻi serverul de test Netograf.  

Anumite aplicaѽii (de exemplu gaming online, downloading ѻi streaming video HD/FHD/UHD/4K 
etc.) necesitŁ viteze mari de transfer pentru o bunŁ experienѽŁ a utilizatorului, spre deosebire de 

aplicaѽii precum VoIP, e-mail, browsing, messaging care funcѽioneazŁ optim ѻi la viteze mai mici. 

 
Evoluѽia vitezelor medii în anul 202 3 pentru  cei 5 furnizor i ficѻi4 

Pe parcursul anului 2023, vitezele medii de download pentru cei 5 furnizori ficѻi au ´nregistrat 
valori între 246 ѻi 814 Mbps pentru conexiuni pe cablu ѻi ´ntre 137 ѻi 198 Mbps pentru conexiuni WiFi, 
iar vitezele medii de upload pentru cei 5 furnizori ficѻi au ´nregistrat valori ´ntre 60 ѻi 802 Mbps pentru 

conexiuni pe cablu ѻi ´ntre 22 ѻi 183 Mbps pentru conexiuni WiFi. 

Analizând valorile vitezelor medii de download ѻi upload pentru conexiuni pe cablu, calculate 
pentru anul 2023 la nivelul fiecŁrui furnizor, se poate observa cŁ acestea au crescut ´n cazul a 3 

furnizori ficѻi ѻi au scŁzut ´n rândul celorlalѽi 2, comparativ cu valorile calculate pentru anul 2022. 
AceastŁ tendinѽŁ poate fi observatŁ ѻi ´n cazul conexiunilor WiFi, ´nsŁ furnizorii diferŁ de la un caz la 
altul.  

Analiza valorilor calculate la nivel de semestru pentru fiecare furnizor fix a evidenѽiat o tendinѽŁ 
de creѻtere a vitezelor medii de download, de la primul la al doilea semestru, pentru conexiunile pe 
cablu, ´n r©ndul a 2 furnizori ficѻi ѻi o tendinѽŁ de scŁdere ´n cazul celorlalѽi 3. De asemenea, se poate 

observa o tendinѽŁ de creѻtere a vitezelor medii de download de la primul la al doilea semestru pentru 
conexiunile pe WiFi ´n cazul a 3 furnizori ficѻi ѻi o tendinѽŁ de scŁdere pentru ceilalѽi 2. Ċn ceea ce 
priveѻte viteza medie de upload, se observŁ, în general, o tendinѽŁ de scŁdere a valorilor acesteia ´n 
rândul furnizorilor, de la primul la al doilea semestru, ´n cazul conexiunilor pe cablu ѻi o tendinѽŁ de 

creѻtere în cazul conexiunilor WiFi. FaѽŁ de anul 2022, c©nd s-a înregistrat, în general, o uѻoarŁ 
tendinѽŁ de creѻtere a valorilor medii ale vitezelor de la primul la al doilea semestru, ´n anul 2023 s-au 
´nregistrat ѻi scŁderi ale vitezelor medii de la un semestru la altul, atât pentru conexiuni pe cablu, cât 

ѻi pe WiFi.  

Vitezele medii pentru conexiunile de tip WiFi sunt ´n general de cel puѽin douŁ ori mai mici 
decât cele pentru conexiunile de tip cablu. Acest fapt este cauzat, ´n principal, de limitŁrile  tehnice ale 

capacitŁѽii de transmisie ale interfeѽelor radio ale routerelor WiFi. În plus, în cazul acestor transmisiuni, 
viteza este influenѽatŁ negativ de distanѽa faѽŁ de routerul WiFi ѻi de existenѽa unor obstacole ´ntre 
terminal ѻi acesta. 

 
Evoluѽia vitezelor medii în anul 202 3 pentru  furnizor ii  mobil i5 

Pe parcursul anului 2023, vitezele medii de download înregistrate pentru conexiuni mobile se 

´ncadreazŁ ´n intervalul 25 ï 63 Mbps, iar vitezele medii de upload în intervalul 5 ï 18 Mbps.  

Viteza medie de download a crescut, în general, în rândul furnizorilor mobili comparativ cu 
valorile din anul 2022, ´nregistr©nd creѻteri semnificative ´n r©ndul a 2 furnizori (cu 42% ѻi 67% mai 

mult faѽŁ de valorile anului precedent). Viteza medie de upload s-a menѽinut constantŁ ´n cazul a 2 
furnizori, iar pentru ceilalѽi 2 furnizori a ´nregistrat o creѻtere de 33%, respectiv o scŁdere de 25% faѽŁ 
de valorile consemnate la nivelul anului anterior.  

În cazul vitezelor medii de download la nivel de semestre, se poate observa, în general, o 
tendinѽŁ de creѻtere faѽŁ de valorile înregistrate în anul 2022 în rândul furnizorilor mobili . De asemenea, 

 
4 A se vedea figurile 1-6 din Anexa 1 
5 A se vedea figurile 7-9  din Anexa 1 
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în general, viteza medie de upload a crescut sau s-a menѽinut constantŁ comparativ cu anul 2022 

(except©nd o scŁdere a acesteia la nivelul primului semestru din 2023 ´n cazul unui furnizor).  

Viteza medie de download a crescut în 2023 de la primul la al doilea semestru în cazul unui 
singur furnizor (cu 28%) ѻi s-a menѽinut constantŁ sau a ´nregistrat scŁderi uѻoare ´n cazul celorlalѽi 3 

furnizori, pe când viteza medie de upload s-a menѽinut relativ constantŁ, de la un semestru la altul, în 
rândul furnizorilor mobili.  

 

Evoluѽia vitezelor medii de download  per furnizor fix în ultimii 6 ani  

Pentru a observa evoluѽia fiecŁrui furnizor ´n ceea ce priveѻte unul dintre cei mai relevanѽi 
indicatori de calitate tehnici din perspectiva utilizatorilor finali, mai exact viteza medie de download, în 
continuare este prezentatŁ o analizŁ a datelor disponibile pentru ultimii 6 ani.  

 

Aѻa cum se poate observa din graficul anterior, Nextgen a ´nregistrat creѻteri ale vitezei medii 
de download pentru conexiuni prin cablu, de la un an la altul, p©nŁ ´n anul 2022, ´n anul 2023 
înregistrând o scŁdere de aproximativ 30% faѽŁ de valoarea consemnatŁ la nivelul anului precedent.  

Orange a înregistrat o creѻtere foarte mare a  vitezei medii de download pentru conexiuni prin 
cablu p©nŁ ´n anul 2021 (c©nd aceasta a atins o valoare cu 216% mai mare faѽŁ de valoarea 
consemnatŁ ´n 2018), evoluѽia acesteia rŁm©nând relativ constantŁ ´n urmŁtorii doi ani.  
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RCS&RDS ѻi Orange Romania Communications au ´nregistrat creѻteri relativ constante de la un 

an la altul în perioada consideratŁ. Astfel, RCS&RDS a ´nregistrat creѻteri, în medie, cu 12%, de la un 
an la altul, iar ´n cazul Orange Romania Communications creѻterea a fost, ´n medie, de 27%, de la un 
an la altul.  

În cazul Vodafone, viteza medie de download pentru conexiuni prin cablu a crescut sau s-a 
menѽinut relativ constantŁ de la un an la altul ´n perioada consideratŁ, ´n anul 2023 ´nregistr©ndu-se o 
creѻtere de aproximativ 40% comparativ cu valoarea din 2018.  

 
Evoluѽia vitezelor medii de download per furnizor mobil în ultimii 6 ani  

 

 

Ċn ceea ce priveѻte internetul mobil, Orange a înregistrat creѻteri ale vitezelor de download de 
la un an la altul , viteza în 2023 fiind cu peste 100% mai mare decât în 2018, aѻa cum se poate observa 
´n figura anterioarŁ.  

În cazul RCS&RDS, viteza medie de download a ´nregistrat o creѻtere ´n 2019 faѽŁ de 2018, 
apoi s-a menѽinut relativ constantŁ p©nŁ ´n anul 2022 inclusiv, urm©nd ca aceasta sŁ creascŁ 
semnificativ ´n anul 2023 (cu 67%) faѽŁ de anul anterior. Ca ѻi ´n cazul Orange, se observŁ cŁ în anul 

2023 viteza medie de download pentru internet mobil  a înregistrat o valoare cu peste 100% mai mare 
decât în 2018 ´n reѽeaua RCS&RDS.  

Ċn cazul Telekom, viteza medie de download a scŁzut de la un an la altul din 2018 p©nŁ ´n anul 

2021. Ċn anul 2022 viteza medie de download a crescut cu 33% faѽŁ de anul 2021, iar ´n anul 2023 a 
crescut cu 42% faѽŁ de valoarea ´nregistratŁ la nivelul anului 2022.  

În cazul Vodafone, vitezele medii de download s-au menѽinut constante în perioada 2018-2020, 

urm©nd apoi un trend crescŁtor p©nŁ ´n anul 2022 inclusiv. Viteza medie de download ´nregistratŁ ´n 
reѽeaua Vodafone a crescut în 2023 cu 45% comparativ cu anul 2018.  
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Evoluѽia vitezelor medii la nivel naѽional pentru conexiuni fi xe ѻi mobile în ultimii 6 
ani   

În  continuare este prezentatŁ evoluѽia vitezelor medii la nivel naѽional pentru perioada 2018-
2023 pentru internetul la punct fix.  

 

 

 
Conform rezultatelor testelor realizate în cadrul Netograf pe parcursul anului 2023, viteza medie 

de download la nivel naѽional a ´nregistrat o valoare de 381 Mbps, iar viteza medie de upload la nivel 
naѽional a ajuns la 347 Mbps pentru serviciul de acces la internet la punct fix , în rândul celor 5 
furnizori ficѻi, pentru toate tipurile de conexiuni (cablu ѻi WiFi).  

În anul 2023, prin intermediul platformei Netograf au fost efectuate aproximativ 85.000 de 
teste valide la nivelul primilor 5 furnizori de internet fix, ´n funcѽie de numŁrul de conexiuni.  

Analiz©nd evoluѽia vitezelor medii la nivel naѽional, se poate observa o ´mbunŁtŁѽire 

semnificativŁ a calitŁѽii  serviciilor de acces la internet la punct fix , de la un an la altul , în perioada 
2018-2023.  

Analizând datele din anul 2023 comparativ cu cele din anul 2022, se constatŁ o creѻtere a 

vitezei medii de download pentru cei 5 furnizori ficѻi la nivel naѽional de aproximativ 15%. În ceea ce 
priveѻte viteza de upload pentru aceiaѻi furnizori, se poate observa o creѻtere de 24% faѽŁ de media 
anului 2022. De asemenea, faѽŁ de valorile ´nregistrate la nivelul anului 2018, ´n 2023 viteza medie de 

download a crescut cu 184%, iar viteza medie de upload a crescut cu 240%.  

Referitor la viteza medie de download pentru internetul fix prin cablu, aceasta a cunoscut o 
creѻtere de aproximativ 10% faѽŁ de anul anterior, ating©nd valoarea de 587 Mbps la nivelul primilor 

5 furnizori de internet fix. Ċn acelaѻi timp, viteza medie de upload a ´nregistrat o creѻtere de 20%, 
ajungând la 548 Mbps. 

Ċn contextul ´n care conectarea wireless la reѽelele fixe este tot mai utilizatŁ, ´n anul 2023 s-a 

´nregistrat o vitezŁ medie de download pentru internetul fix prin WiFi de 156 Mbps, ´n creѻtere cu 15% 
comparativ cu anul 2022 ѻi o vitezŁ medie de upload de 126 Mbps, ´n creѻtere cu 13% faѽŁ de anul 
2022, la nivelul primilor 5 furnizori de internet fix.  

Din analiza statisticilor aferente anului 2023 pentru internetul fix, se observŁ, ´n general,  
consolidarea unei tendinѽe de echilibrare a vitezelor medii de download ѻi upload ´n reѽelele fixe (prin 
cablu ѻi WiFi) pentru furnizorii mari de pe piaѽa din Rom©nia (´n funcѽie de numŁrul de conexiuni), fapt 
care sugereazŁ adaptarea serviciilor de comunicaѽii electronice la nevoile utilizatorilor. 
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În  continuare este prezentatŁ evoluѽia vitezelor medii la nivel naѽional pentru perioada 2018-

2023 pentru internetul la punct mobil.  

 

 

 

Ċn ceea ce priveѻte serviciul de acces la internet la punct mobil , viteza medie de download la 
nivel naѽional a ´nregistrat valoarea de 39 Mbps ´n anul 2023 (faѽŁ de 38 Mbps ´n anul 2022), iar viteza 
medie de upload la nivel naѽional a ´nregistrat o valoare de 12 Mbps (faѽŁ de 15 Mbps ´n anul 2022). 

Astfel, viteza medie de download la nivel naѽional a ´nregistrat o uѻoarŁ creѻtere, iar viteza medie de 
upload a ´nregistrat o scŁdere de 20% faѽŁ de media naѽionalŁ a anului 2022. Comparativ cu anul 
2018, viteza medie de download a crescut cu 70% în 2023, iar viteza medie de upload s-a menѽinut 
constantŁ.  

În anul 2023, prin intermediul platformei Netograf au fost efectuate aproximativ 31.000 de 
teste valide la nivelul furnizorilor de internet mobil.  

Datele înregistrate prin intermediul platformei informatice Netograf referitoare la vitezele de 

transfer se coreleazŁ cu tendinѽa generalŁ rezultatŁ din raportŁrile de date statistice ale furnizorilor 
corespunzŁtoare vitezelor de transfer asumate de aceѻtia. Astfel, numŁrul conexiunilor de foarte mare 
vitezŁ (cel puѽin 100 Mbps) la puncte fixe a ´nregistrat o uѻoarŁ creѻtere faѽŁ de anul precedent, 

ponderea conexiunilor de foarte mare vitezŁ depŁѻind valoarea de 93% din numŁrul total al 
conexiunilor de internet fix la sf©rѻitul anului 2023. Ċn ceea ce priveѻte conexiunile de acces la internet 
la puncte mobile, numŁrul conexiunilor 4G, 5G este ´n creѻtere anualŁ cu 7%, astfel cŁ ´n anul 2023 

acestea au ajuns sŁ deѽinŁ o pondere majoritarŁ, de aproximativ 79% din totalul conexiunilor la 
internet mobil.  

De asemenea, datele înregistrate prin intermediul platformei informatice Netograf referitoare 

la vitezele de transfer se coreleazŁ ѻi cu Studiul ANCOM privind determinarea ariei teritoriale de 
acoperire a reѽelelor publice fixe de comunicaѽii electronice, capabile sŁ furnizeze servicii de comunicaѽii 
electronice ´n bandŁ largŁ, elaborat în acest an, ce confirmŁ trendul pozitiv al dezvoltŁrii acestor reѽele, 

arŁt©nd o prevalenѽŁ clarŁ a noilor tehnologii, bazate ´n principal pe instalarea de reѽele de fibrŁ opticŁ 
la nivel naѽional, reprezentate ´n special de tehnologiile de acces ce presupun instalarea ´n reѽelele de 
comunicaѽii a cablurilor de fibrŁ opticŁ ѻi a echipamentelor optice de transmisiuni p©nŁ la nivelul 

gospodŁriei sau al blocurilor de locuinѽe (tehnologii FTTH/B). Conform acestui studiu, gradul de 
acoperire al tehnologiilor pe fibrŁ opticŁ calculat la nivel naѽional este de peste 93%, iar FTTH/B 
reprezintŁ tehnologiile preferate de furnizori ´n vederea continuŁrii extinderii acoperirii reѽelelor fixe de 

comunicaѽii, la nivel naѽional.  
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Evoluѽia vitezelor medii în anul 202 3 la nivel de judeѽ pentru conexiuni fi xe ѻi mobile 

Pentru anul 2023, la nivel naѽional, ´n r©ndul celor 5 furnizori ficѻi, viteza medie de download 
pentru conexiunile de internet fix a înregistrat valori diferite de la un judeѽ la altul, ´ntre 80 Mbps în 
Caraѻ-Severin (´n creѻtere faѽŁ de valoarea minimŁ de 71 Mbps, ´nregistratŁ ´n Mehedinѽi ´n anul 2022) 

ѻi 274 Mbps în Prahova (în scŁdere faѽŁ de valoarea maximŁ de 280 Mbps, ´nregistratŁ ´n Harghita ´n 
anul 2022)6.  

Pentru conexiunile de internet mobil, viteza medie de download a înregistrat valori cuprinse 

între 11 Mbps (Mehedinѽi) ѻi 72 Mbps (Satu-Mare)7, ´n creѻtere faѽŁ de valorile limitŁ obѽinute ´n 2022 
(9 Mbps ï valoarea minimŁ ´nregistratŁ tot ´n Mehedinѽi ѻi 68 Mbps ï valoarea maximŁ ´nregistratŁ ´n 
Bucureѻti la nivelul anului 2022).  

Ċn ceea ce priveѻte viteza medie de upload, pentru conexiunile de internet fix, aceasta a fost 

cuprinsŁ între 64 Mbps (Prahova) ѻi 316 Mbps (Harghita)8, faѽŁ de valorile limitŁ din anul 2022, de 59 
Mbps ´n Bistriѽa NŁsŁud ѻi 326 Mbps ´n Harghita, iar pentru conexiunile de internet mobil, între 6 Mbps 
(BuzŁu, Gorj, Mehedinѽi) ѻi 21 Mbps (Bihor)9, comparativ cu valorile limitŁ obѽinute ´n 2022, de 4 Mbps 

(Vaslui) ѻi 34 Mbps (Bucureѻti).  

Pentru a obѽine o imagine c©t mai relevantŁ pentru utilizator, este necesarŁ corelarea valorilor 
medii ale indicatorilor de calitate cu numŁrul de teste valide aferente fiecŁrui judeѽ10. Astfel, un numŁr 

mai mare de teste relevŁ un grad de ´ncredere sporit ´n valorile medii calculate. La fel ca în anul 2022, 
în anul 2023 cele mai multe teste s-au efectuat ´n Bucureѻti, atât pentru conexiunile la internet fix 
(5.793 de teste), c©t ѻi pentru conexiunile la internet mobil (5.365 de teste). În schimb, numŁrul cel 

mai mic de teste efectuate în anul 2023 s-a înregistrat în SŁlaj (94 de teste) pentru conexiuni de 
internet fix ѻi ´n Satu-Mare (22 de teste) pentru conexiuni de internet mobil.  

Calculul statisticilor la nivel de judeѽ a fost realizat pe un numŁr de teste mult mai restr©ns faѽŁ 

de cel pe baza cŁruia s-au calculat statisticile per furnizor ѻi cele la nivel naѽional, deoarece ´n cazul 
statisticilor la nivel de judeѽ, au fost excluse toate testele fŁrŁ date de localizare (acestea sunt cazurile 
în care utilizatorii nu permit accesul aplicaѽiilor Netograf la locaѽie). Astfel, numŁrul total de teste valide 

din anul 2023 este de 116.740 de teste, din care 99.5% reprezintŁ testele efectuate pentru cei 9 
furnizori consideraѽi în acest raport, pe baza cŁrora au fost calculate statisticile la nivel de furnizor ѻi 
la nivel naѽional, pe când calculul statisticilor la nivel de judeѽ a avut la bazŁ un numŁr de 52.735 de 

teste valide, rezultate prin excluderea celor fŁrŁ localizare.  

 

2.2  Întârzierea de transfer a l pachetelor de date  

Ċnt©rzierea de transfer al pachetelor de date reprezintŁ intervalul de timp, calculat ´n 
milisecunde, dintre momentul în care primul bit al pachetului trece în linia de acces a echipamentului 
terminal-sursŁ spre serverul de test ѻi momentul ´n care ultimul bit al aceluiaѻi pachet revine de la 

serverul de test la echipamentul terminal-sursŁ.  

Ċnt©rzierea de transfer influenѽeazŁ ´n mare mŁsurŁ serviciile de VoIP ѻi gaming (jocurile 
online), apoi streaming-ul media ѻi ´n mai micŁ mŁsurŁ serviciile de browsing (text sau media), de 

descŁrcare de fiѻiere ѻi tranzacѽiile. 

 

 

 

 
6 A se vedea figura 10  din Anexa 1 
7 A se vedea figura 12  din Anexa 1 
8 A se vedea figura 11  din Anexa 1 
9 A se vedea figura 13  din Anexa 1 
10 Ċn acest sens, figurile 10, 11, 12, 13, 17, 20 din Anexa 1 conѽin (pe l©ngŁ valorile medii ale parametrilor de calitate) ѻi 
numŁrul de teste valide pentru fiecare judeѽ ´n parte.  
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Evoluѽia ´nt©rzierii medii de transfer  al datelor  pentru furnizor ii ficѻi11  

Întârzierile medii de transfer al pachetelor de date înregistrate pe parcursul anului 2023 în 
r©ndul primilor 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix se situeazŁ ´n intervalul 12 ï 19 
ms pentru conexiunile prin cablu ѻi 21 ï 31 ms pentru conexiunile de tip WiFi. Din motive ce ѽin ´n 

principal de componenta radio a conexiunilor WiFi, întârzierile sunt mai mari pentru  conexiunile de tip 
WiFi decât pentru cele pe cablu. 

Comparând valorile înregistrate în anul 2023 cu cele din anul 2022 pentru cei 5 furnizori ficѻi 

consideraѽi, se observŁ cŁ întârzierea medie de transfer pentru conexiunile pe cablu a crescut uѻor sau 
s-a menѽinut constantŁ, cea mai mare creѻtere faѽŁ de valorile ´nregistrate ´n anul 2022 fiind de 27% 
pentru unul din tre furnizori. Aceeaѻi tendinѽŁ se observŁ ѻi în ceea ce priveѻte ´nt©rzierea medie de 
transfer pentru conexiunile WiFi, aceasta înregistrând o creѻtere maximŁ cu 17% faѽŁ de valorile 

consemnate în anul precedent pentru unul dintre furnizori. Se poate observa aѻadar o uѻoarŁ tendinѽŁ 
de scŁdere a calitŁѽii serviciilor de internet la punct fix pentru conexiunile pe cablu ѻi WiFi, din punct 
de vedere al întârzierii medii de transfer.  

Ċn ceea ce priveѻte evoluѽia ´ntârzierii medii de transfer de la semestrul I la semestrul al II -lea, 
nu se poate observa o tendinѽŁ generalŁ de ´mbunŁtŁѽire sau scŁdere a calitŁѽii serviciilor de internet 
la punct fix pentru conexiunile pe cablu ѻi WiFi, ´ntârzierile medii calculate pentru anul 2023 fiind (în 

general) relativ constante de la un semestru la altul, ´n r©ndul celor 5 furnizori ficѻi. Singura diferenѽŁ 
semnificativŁ s-a înregistrat pentru unul dintre furnizorii ficѻi, caz în care întârzierea medie de transfer 
a crescut cu 20% ´n al doilea semestru faѽŁ de primul semestru pentru conexiunile WiFi.  

FaѽŁ de valorile medii ale ´nt©rzierilor de transfer consemnate la nivel de semestru în anul 2022 
´n r©ndul celor 5 furnizori ficѻi, ´n anul 2023 s-au ´nregistrat, ´n general, uѻoare creѻteri ale ´nt©rzierilor 
medii pentru conexiunile pe cablu, cu excepѽia unui furnizor, unde creѻterea a fost semnificativŁ pe 

semestrul I (de 50%). În cazul conexiunilo r WiFi, întârzierea medie de transfer a crescut semnificativ 
pentru acelaѻi furnizor, at©t la nivelul primului semestru, c©t ѻi la nivelul celui de-al doilea semestru. 
Pentru ceilalѽi 4 furnizori ficѻi, ´nt©rzierea medie a ´nregistrat ´n general uѻoare creѻteri la nivelul 

primului semestru ѻi uѻoare scŁderi la nivelul semestrului al doilea, faѽŁ de valorile din 2022.  

La nivel naѽional, în judeѽul Argeѻ ѻi în Bucureѻti s-a ´nregistrat cea mai micŁ valoare a întârzierii 
medii de transfer al pachetelor de date (18 ms) în 2023 (situaѽie similarŁ cu anul precedent, c©nd s-

au înregistrat 18 ms ´n Bucureѻti), iar cea mai mare valoare a fost ´nregistratŁ ´n judeѽul Dolj (41 ms)12, 
faѽŁ de 47 ms în Vaslui în anul 2022. 

 

Evoluѽia ´nt©rzierii medii de transfer pentru  furnizor ii  mobil i13  

Întârzierea medie de transfer al pachetelor de date a înregistrat valori cuprinse între 43 ѻi 51 
ms pentru furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil în anul 202 3.  

Comparând valorile înregistrate în anul 2023 cu cele din anul 2022, se poate observa o uѻoarŁ 
scŁdere a calitŁѽii serviciilor de internet la punct mobil, întârzierile medii calculate pentru 2023 fiind 
mai mari decât cele calculate pentru anul 2022 în cazul a 3 furnizori mobili, înregistrându-se creѻteri 
procentuale de maxim 18% (pentru celŁlalt furnizor ´nt©rzierea medie a rŁmas aceeaѻi ca ´n anul 

2022). 

Ċn privinѽa evoluѽiei ´nt©rzierii medii de transfer de la semestrul I la semestrul al II-lea 2023, se 
poate observa o scŁdere a calitŁѽii serviciului de acces la internet la punct mobil pentru furnizorii mobili , 

´n sensul creѻterii ´nt©rzierii medii cu valori procentuale cuprinse între 5% ѻi 23% de la primul la al 
doilea semestru. În general, valorile medii ale întârzierii de transfer au crescut uѻor în 2023 în rândul 
furnizorilor mobili faѽŁ de valorile calculate ´n anul 2022 la nivel de semestru, o creѻtere semnificativŁ 

 
11 A se vedea figurile 14, 15 ѻi 16 din Anexa 1 
12 A se vedea figura 17 din Anexa 1 
13 A se vedea figurile 18 ѻi 19 din Anexa 1 
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(cu aproximativ 30%) înregistrându -se pentru unul dintre furnizorii mobili pe primul semestru al anului 

2023, comparativ cu primul semestru al anului precedent.   

La nivel naѽional, ´n judeѽele CŁlŁraѻi ѻi Satu-Mare s-a ´nregistrat cea mai micŁ valoare medie 
a întârzierii de transfer al pachetelor de date ( 36 ms), ´n creѻtere faѽŁ de valoarea minimŁ de 27 ms 

´nregistratŁ ´n 2022 ´n Bucureѻti, iar cea mai mare valoare medie a fost ´nregistratŁ ´n judeѽul Bihor 
(83 ms)14, ´n scŁdere faѽŁ de valoarea maximŁ de 99 ms ´nregistratŁ ´n judeѽul Alba la nivelul anului 
precedent. 

 

2.3  Variaѽia ´nt©rzierii de transfer al pachetelor datelor  

Variaѽia ´nt©rzierii de transfer al pachetelor de date reprezintŁ diferenѽa, calculatŁ ´n 

milisecunde, între ´nt©rzierile de transfer realizate de douŁ pachete de test consecutive. 

Ċn general, variaѽia ´nt©rzierii de transfer este relevantŁ ´n special pentru aplicaѽiile/serviciile de 
VoIP ѻi gaming (jocurile online), cât ѻi pentru streaming-ul media ѻi mai puѽin relevantŁ pentru 

aplicaѽiile/serviciile de browsing (media), fiind aproape irelevantŁ pentru cele de browsing (text), 
descŁrcare de fiѻiere ѻi tranzacѽii. 

 

Evoluѽia variaѽiei medii a întârzierii de transfer pentru furnizor ii ficѻi15   

Variaѽia medie a întârzierii de transfer al pachetelor de date calculatŁ pentru anul 2023 este 
cuprinsŁ ´ntre 2 ѻi 7 ms pentru conexiunile prin cablu, respectiv între 10 ѻi 16 ms pentru cele de tip 

WiFi, ´n creѻtere faѽŁ de limitele calculate pentru anul 2022 (0.5-4 ms pentru cablu ѻi 9-13 ms pentru 
WiFi).  

Comparând valorile înregistrate în anul 2023 cu cele din anul 2022, se poate observa în general 

o creѻtere a valorilor medii calculate pentru 2023 în cazul tuturor celor 5 furnizori  ficѻi, atât pentru 
conexiunile prin cablu, cât ѻi pentru conexiunile WiFi.  

De la primul la al doilea semestru, valorile medii ale variaѽiei ´nt©rzierii de transfer au înregistrat 
scŁderi pentru 3 furnizori ficѻi ѻi creѻteri pentru ceilalѽi 2 în anul 2023, pentru conexiunile pe cablu. În 

ceea ce priveѻte conexiunile WiFi, un furnizor a ´nregistrat o creѻtere semnificativŁ, unul o scŁdere 
semnificativŁ, iar ceilalѽi au ´nregistrat valori medii similare de la un semestru la altul. 

 

Evoluѽia variaѽiei medii a întârzierii de transfer pe ntru  furnizor ii  mobil i16 

Variaѽia medie a întârzierii de transfer al pachetelor de date pe parcursul anului 2023 este 
cuprinsŁ ´ntre 9 ѻi 18 ms în rândul furnizorilor mobili . 

Trei dintre furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil au înregistrat creѻteri ale 
valorilor medii pentru  acest parametru în anul 2023 faѽŁ de anul precedent, iar unul a înregistrat o 
uѻoarŁ scŁdere. Analiz©nd evoluѽia valorilor medii ale variaѽiei ´nt©rzierii de transfer la nivel de 

semestru, se poate observa o creѻtere a acestora ´n cazul a 3 furnizori mobili ѻi o uѻoarŁ scŁdere ´n 
cazul celuilalt furnizor, de la primul la al doilea semestru. FaѽŁ de valorile medii calculate în 2022, se 
remarcŁ o tendinѽŁ de creѻtere a acestora la nivel de semestru, cu excepѽia cazului unui furnizor mobil, 

unde variaѽia medie a ´nt©rzierii de transfer a ´nregistrat o uѻoarŁ scŁdere pe ambele semestre.   

 
14 A se vedea figura 20 din Anexa 1 
15 A se vedea figurile 21, 22 ѻi 23 din Anexa 1 
16 A se vedea figurile 24 ѻi 25 din Anexa 1 
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3.  Parametri i de calitate administrativi ai serviciilor de acces la internet  

Potrivit prevederilor Deciziei nr. 1112/2017, toѽi furnizorii de servicii de acces la internet au 
obligaѽia de a publica semestrial valorile parametrilor aferenѽi indicatorilor de calitate administrativi 
pentru furnizarea serviciului, prin afiѻarea pe pagina de internet proprie, ´n cazul furnizorilor care deѽin 

o paginŁ de internet sau prin afiѻarea la toate punctele de lucru, ´n cazul furnizorilor care nu deѽin o 
paginŁ de internet. Furnizorii care, conform prevederilor Deciziei nr. 333/2013 privind raport area unor 
date statistice, au raportat un numŁr de cel puѽin 5.000 de conexiuni pentru serviciile de acces la 

internet au obligaѽia ѻi de a transmite valorile parametrilor de calitate administrativi prin intermediul 
platformei Netograf. 

Ċn cele ce urmeazŁ este prezentatŁ evoluѽia valorilor parametrilor de calitate administrativi ai 

serviciilor de acces la internet în anul 2023. Astfel, la nivelul pieѽei sunt urmŁrite douŁ perspective: 

¶ primii cinci furnizori de servicii de acces la internet la punct fix din punct de vedere al 
numŁrului de conexiuni, declarat la data de 31.12.2023 ѻi 

¶ cei patru furnizori de servicii de acces la internet la punct mobil . 

Analiza ce urmeazŁ face comparaѽie cu indicatorii de calitate ´nregistraѽi pe parcursul anului 2022.  

 

3.1  Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet  

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet reprezintŁ intervalul de timp, calculat 

´n zile calendaristice, cuprins ´ntre momentul primirii de cŁtre un furnizor a unei cereri de furnizare a 
serviciului de acces la internet ѻi momentul ´n care serviciul este funcѽional ѻi devine disponibil pentru 
utilizatorul final cu care furnizorul a încheiat contractul.  

Ċn sensul acestui indicator, momentul primirii de cŁtre un furnizor a unei cereri de furnizare 
reprezintŁ momentul ´ncheierii contractului ´n cazul serviciului de acces la internet furnizat pe bazŁ de 
abonament sau momentul unei acѽiuni a utilizatorului, a furnizorului sau a unui terѽ care declanѻeazŁ 

procedura de furnizare a serviciului ´n cazul serviciului de acces la internet furnizat pe bazŁ de cartelŁ 
preplŁtitŁ. 

 

Parametri specifici  

Se stabilesc ѻi se calculeazŁ valorile urmŁtorilor parametri: 

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

b) durata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid soluѽionate cereri; 

c) durata ´n care se ´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid soluѽionate cereri; 

d) durata ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai rapid soluѽionate cereri; 

e) procentajul cererilor soluѽionate ´n termenul asumat de furnizor. 

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet, asumat de furnizor, reprezintŁ termenul 
maxim de furnizare a serviciului de acces la internet inclus în contractele încheiate cu utilizatorii finali, 
precum ѻi ´n condiѽiile generale. 

Parametrul Ădurata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid soluѽionate cereriò include cei 
mai buni 20% timpi de furnizare a serviciului, prin intermediul acestui parametru fiind oferitŁ o 
perspectivŁ asupra valorilor obѽinute ´n condiѽii favorabile. 

Parametrul Ădurata ´n care se ´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid soluѽionate cereriò oferŁ o 
perspectivŁ asupra valorilor obѽinute ´n condiѽii obiѻnuite. 

Parametrul Ădurata ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai rapid soluѽionate cereriò exclude 

20% din cei mai mari timpi de furnizare a serviciului, prin intermediul acestui parametru fiind oferitŁ o 
perspectivŁ asupra valorilor obѽinute ´n condiѽii defavorabile. 
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Procentajul cererilor soluѽionate ´n termenul asumat de furnizor este raportul dintre numŁrul 

cererilor soluѽionate ´n termenul asumat de furnizor ѻi numŁrul total al cererilor de furnizare a serviciului 
de acces la internet ѻi reprezintŁ o mŁsurŁ a respectŁrii angajamentului furnizorului. 

 

Evoluѽia termenului de furnizare a serviciului de internet fix17  

La nivelul anului 2023, termenul de furnizare a serviciului de acces la internet asumat de 
furnizorii ficѻi este de 30 de zile ´n cazul a 4 furnizori ѻi de 90 de zile ´n cazul celui de-al cincilea furnizor 

considerat, valorile rŁm©n©nd nemodificate faѽŁ de cele asumate de furnizori în anul 2022. 

Deѻi termenul asumat de cŁtre furnizorii ficѻi are o valoare ridicatŁ, soluѽionarea cererilor de 
furnizare a serviciului pentru 20%, 50% ѻi 80% dintre acestea se realizeazŁ, ´n general, mult mai 
repede decât prevede termenul asumat prin contract.  

Duratele ́ n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid soluѽionate cereri de furnizare a serviciului 
de acces la internet la punct fix pentru cei 5 furnizori consideraѽi sunt  identice cu cele din 2022, fiind 
cuprinse ´ntre 1 ѻi 3 zile, cu o valoare de 3 zile doar pentru RCS&RDS (aceastŁ valoare reprezent©nd 

un procent mai mic de 5% din valoarea asumatŁ de 90 de zile), ceilalѽi furnizori înregistrând, în general, 
valori de o zi, at©t ´n semestrul I, c©t ѻi ´n semestrul al II-lea. 

Durata ´n care se ´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid soluѽionate cereri de furnizare a serviciului 

de acces la internet la punct fix pentru cei 5 furnizori consideraѽi este cuprinsŁ ´ntre 1 ѻi 7 zile, cu o 
valoare maximŁ de 7 zile doar pentru RCS&RDS, aceastŁ valoare reprezentând un procent mai mic de 
10% din valoarea asumatŁ de 90 de zile. De asemenea, durata ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai 

rapid soluѽionate cereri de furnizare a serviciului de acces la internet la punct fix pentru cei 5 furnizori 
consideraѽi este cuprinsŁ ´ntre 1 ѻi 14 zile, cu o valoare maximŁ de 14 zile doar pentru RCS&RDS18, 
pentru ambele semestre ale anului 2023 (în uѻoarŁ creѻtere de la 13 la 14 zile pe primul semestru ѻi 

´n scŁdere de la 25 la 14 zile pe al doilea semestru, faѽŁ de anul precedent), aceastŁ valoare 
reprezentând un procent mai mic de 20% din valoarea asumatŁ.  

Comparând valorile parametrilor din 2023 cu cele din anul 2022, se poate observa cŁ durata în 

care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid soluѽionate cereri s-a menѽinut constantŁ pentru toѽi furnizorii 
ficѻi, durata ´n care se ´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid soluѽionate cereri a scŁzut ´n cazul unui 
furnizor, menѽin©ndu-se relativ constantŁ ´n rest, iar durata ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai 

rapid soluѽionate cereri a scŁzut semnificativ pentru doi furnizori, pentru ceilalѽi rŁm©n©nd aproape 
nemodificatŁ, faѽŁ de valorile ´nregistrate la nivel de  semestru ´n anul 2022. 

Procentul ´n care cererile au fost soluѽionate ´n termenul asumat de furnizor a înregistrat o 

valoare minimŁ similarŁ cu cea din anul precedent. Astfel, toѽi furnizorii au soluѽionat peste 98,3% din 
cereri în termenul asumat prin contract  (în anul 2022 procentele erau peste 98,5%) .  

 

Evoluѽia termenului de furnizare a serviciului de internet mobil 19  

Valorile termenelor asumate ѻi ale duratelor ´n care se ´ncadreazŁ 20%, 50% ѻi 80% din cel 
mai rapid soluѽionate cereri nu s-au modificat ´n anul 2023 faѽŁ de 2022 pentru niciunul dintre furnizorii 
de servicii de acces la internet la punct mobil20.  

Termenul asumat este mai mic pentru serviciul de acces internet la punct mobil comparativ cu 
serviciul de acces la internet la punct fix, deoarece instalarea în cazul serviciului de acces la internet la 
punct fix depinde at©t de instalarea echipamentelor ѻi a cablurilor de conectare la reѽeaua furnizorului, 

c©t ѻi de acordarea accesului logic al utilizatorului la reѽea, ´n timp ce ´n cazul serviciilor de acces la 

 
17 A se vedea figurile 1-5 din Anexa 2 
18 Conform celor declarate de RCS&RDS, valorile prezentate în acest raport pentru termenul de furnizare a serviciului de 
acces la internet sunt valabile pentru persoanelor fizice; pentru persoane juridice valorile parametrilor diferŁ.  
19 A se vedea figurile 6-10 din Anexa 2 
20 Un furnizor (Telekom) a precizat cŁ valorile declarate pentru acest indicator sunt valabile pentru persoane fizice, pentru 
servicii pe bazŁ de abonament, iar pentru persoane juridice valorile diferŁ. Ċn cazul cartelei preplŁtite, serviciile se activeazŁ 
automat dupŁ introducerea cartelei preplŁtite ´n echipamentul terminal.  
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internet la punct mobil , demersurile pentru instalare constau doar ´n efectuarea unor operaѽiuni 

administrative ѻi activarea ´n sistem a SIM-ului sau a modemului radio. 

Durata de activare pentru serviciul de acces la internet la punct mobil este, în cazul tuturor 
furnizorilor consideraѽi, de o zi (intervalul minim de mŁsurare). Furnizorii mobili au soluѽionat, ´n 

general, majoritatea cererilor  de furnizare în termenul asumat prin contract. Trei dintre furnizori au 
soluѽionat peste 99% din cereri ´n termenul asumat prin contract. Unul dintre furnizori i mobili a declarat 
cŁ procentajul cererilor soluѽionate ´n termenul asumat este mai mic pentru serviciul furnizat prin alt 

dispozitiv decât telefonul mobil.  

În general, v alorile pentru parametrul procentajul cererilor soluѽionate ´n termenul asumat de 
furnizor s-au menѽinut relativ constante pentru furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil 
´n 2023 faѽŁ de 2022.  

 

3.2  Frecvenѽa reclamaѽiilor utilizatorului final 

Frecvenѽa reclamaѽiilor utilizatorului final reprezintŁ numŁrul de reclamaѽii ´nregistrate per 
conexiune activŁ, ´n perioada de raportare. Se calculeazŁ valoarea parametrului ĂnumŁrul de reclamaѽii 
´nregistrate la 1000 de conexiuni activeò. 

În  calculul  parametrilor  sunt  incluse  toate  reclamaѽiile  primite  ´n  perioada  de  raportare, 
indiferent de validitate, subiect sau orice alt element invocat ´n reclamaѽie. Furnizorul are obligaѽia de 
a ´ntocmi ѻi de a actualiza permanent un registru ´n care vor fi ´nscrise toate reclamaѽiile primite de la 

utilizatorii  finali, evidenѽiindu-se separat reclamaѽiile referitoare la deranjamente, respectiv cele privind 
corectitudinea facturŁrii. Pentru fiecare reclamaѽie primitŁ, furnizorul comunicŁ utilizatorului final un 
numŁr de ´nregistrare. Informaѽiile despre reclamaѽii includ cel puѽin data ѻi ora primirii reclamaѽiei, 

data ѻi ora remedierii reclamaѽiei, data ѻi ora comunicŁrii rŁspunsului la reclamaѽie, informaѽii succinte 
privind subiectul ѻi modul de soluѽionare a reclamaѽiei. NumŁrul de reclamaѽii ´nregistrate la 1000 de 
conexiuni active se calculeazŁ prin multiplicarea de 1000 de ori a raportului ´ntre numŁrul total de 
reclamaѽii ´nregistrate ´n perioada de raportare ѻi numŁrul de conexiuni active ale serviciului de acces 

la internet înregistrate în ultima zi a perioadei de raportare.  

 
Evoluѽia numŁrului de reclamaѽii  

NumŁrul reclamaѽiilor ´nregistrate ѻi calculate pentru cele douŁ semestre din anul 2023 la 1000 
de conexiuni active pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la internet la punct fix se ´ncadreazŁ 
în intervalul 4-254. În rândul a  4 furnizori, numŁrul de reclamaѽii ´nregistrate la 1000 de conexiuni 

active a scŁzut ´n anul 2023 la nivelul primului semestru (pentru al cincilea înregistrându -se o creѻtere 
a frecvenѽei reclamaѽiilor), faѽŁ de valorile din anul 202221. Pentru al doilea semestru, frecvenѽa 
reclamaѽiilor a crescut pentru 4 dintre furnizorii ficѻi, faѽŁ de valorile raportate ´n 2022 (pentru al 

cincilea înregistrându-se o scŁdere a frecvenѽei reclamaѽiilor). Pentru anul 2023, se observŁ o creѻtere 
semnificativŁ a numŁrului de reclamaѽii de la primul la cel de-al doilea semestru pentru toѽi cei 5 
furnizori ficѻi. 

Ċn ceea ce priveѻte furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil, numŁrul reclamaѽiilor 
înregistrate ѻi calculate pentru cele douŁ semestre din anul 2023 la 1000 de conexiuni active se 
´ncadreazŁ ´n intervalul 2,6-4,522.  

Compar©nd cu valorile ´nregistrate ´n 2022, doar un furnizor mobil a ´nregistrat o scŁdere 
semnificativŁ a numŁrului de reclamaѽii la nivelul primului semestru al anului 2023, ´n cazul celorlalѽi 
furnizori înregistrându-se uѻoare creѻteri sau scŁderi ale acestui parametru la nivel de semestru.   

În general, numŁrul reclamaѽiilor la 1000 de conexiuni active pentru internet mobil  este mult 
mai mic decât în cazul internetului fix.   

 
21 A se vedea figura 11 din Anexa 2 
22 A se vedea figura 12 din Anexa 2 
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3.3  Frecvenѽa reclamaѽiilor referitoare la deranjamente 

Frecvenѽa reclamaѽiilor referitoare la deranjamente reprezintŁ numŁrul de reclamaѽii cauzate 
de deranjamente valide, ´nregistrate per conexiune activŁ, ´n perioada de raportare.  

Deranjamentul valid constŁ ´ntr-o ´ntrerupere sau degradare a serviciului, acceptatŁ ca fiind 

justificatŁ de cŁtre furnizor ´n urma unei reclamaѽii a unui utilizator final ѻi atribuitŁ reѽelei prin 
intermediul cŁreia se furnizeazŁ serviciul de acces la internet, necesit©nd efectuarea de reparaѽii sau 
alte mŁsuri specifice de restabilire a serviciului la parametrii tehnici de calitate prevŁzuѽi ´n contract 

sau, dupŁ caz, ´n condiѽiile generale. 

Se calculeazŁ valoarea parametrului ĂnumŁrul de reclamaѽii referitoare la deranjamente valide, 
´nregistrate la 1000 de conexiuni activeò. 

Calculul parametrilor include toate reclamaѽiile referitoare la deranjamente valide, primite ´n 
perioada de raportare. 

NumŁrul de reclamaѽii referitoare la deranjamente valide, ´nregistrate la 1000 de conexiuni 

active se calculeazŁ prin multiplicarea de 1000 de ori a raportului ´ntre numŁrul total de reclamaѽii 
referitoare la deranjamente valide, înregistrate în perioada de raportare ѻi numŁrul de conexiuni active 
ale serviciului de acces la internet înregistrate în ultima zi a perioadei de raportare. 

 
Evoluѽia numŁrului de reclamaѽii privind deranjamentele valide 

Ċn ceea ce priveѻte valorile acestui parametru pentru serviciile de acces la internet la punct fix , 

se poate observa faptul cŁ existŁ diferenѽe mari de la un furnizor la altul. Valorile parametrului au 
crescut ´n al doilea semestru faѽŁ de primul semestru, la nivelul celor 5 furnizori ficѻi. Comparând cu 
valorile din anul 2022, putem observa o tendinѽŁ de scŁdere (´mbunŁtŁѽire a calitŁѽii) pentru 3 dintre 

furnizorii ficѻi ѻi o tendinѽŁ de creѻtere a numŁrului de reclamaѽii pentru ceilalѽi 2 furnizori ficѻi, în anul 
202323. 

Ċn privinѽa serviciilor de acces la internet la punct mobil, se poate observa cŁ numŁrul 
reclamaѽiilor referitoare la deranjamente are o valoare foarte micŁ ´n r©ndul majoritŁѽii furnizorilor, 

mult mai micŁ dec©t ´n cazul internetului la punct fix. Comparând valorile cu cele din anul 2022, la 
nivel de semestru, se poate observa, în general, o tendinѽŁ de scŁdere a numŁrului de reclamaѽii în 
cazul a 2 furnizori mobili, de creѻtere ´n cazul unui furnizor, iar pentru cel de -al patrulea furnizor se 

observŁ o uѻoarŁ creѻtere pe primul semestru ѻi o uѻoarŁ scŁdere la nivelul semestrului al II -lea24. Nu 
se poate observa o tendinѽŁ clarŁ de creѻtere sau de scŁdere a numŁrului de reclamaѽii privind 
deranjamentele valide, de la primul la al doilea semestru al anului 2023, pentru furnizorii mobili.   

 

3.4  Frecvenѽa reclamaѽiilor privind corectitudinea facturŁrii  

Frecvenѽa reclamaѽiilor privind corectitudinea facturŁrii reprezintŁ numŁrul reclamaѽiilor cu 
privire la corectitudinea facturŁrii ´nregistrate per conexiune activŁ, ´n perioada de raportare. 

O reclamaѽie privind corectitudinea facturŁrii reprezintŁ expresia dezacordului utilizatorului final 

´n ceea ce priveѻte obligaѽia de platŁ raportatŁ la serviciile de acces la internet efectiv furnizate. 
Dezacordul exprimat de utilizatorul final poate priv i, de exemplu, perioada de tarifare, tariful perceput 
pentru conectare/instalare/reconectare/deconectare, gratuitŁѽile/reducerile tarifare de care utilizatorul 
final a beneficiat, traficul suplimentar generat prin depŁѻirea limitei de trafic incluse ´n planul tarifar 

(abonament sau cartelŁ preplŁtitŁ), suma totalŁ tarifatŁ, ori alte asemenea elemente ce determinŁ 
´ntinderea obligaѽiei de platŁ. 

Se calculeazŁ valoarea parametrului ĂnumŁrul de reclamaѽii privind corectitudinea facturŁrii, 

´nregistrate la 1000 de conexiuni activeò. 

 
23 A se vedea figura 13 din Anexa 2 
24 A se vedea figura 14 din Anexa 2 
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Datele se centralizeazŁ pe parcursul perioadei de raportare prin contorizarea numŁrului de 

reclamaѽii cu privire la corectitudinea facturŁrii, primite de la utilizatorii finali. Calculul parametrilor 
include toate reclamaѽiile cu privire la corectitudinea facturŁrii primite ´n perioada de raportare, 
indiferent de validitatea acestora, data furnizŁrii serviciului de acces la internet sau orice alte elemente 

invocate ´n reclamaѽie. 

NumŁrul de reclamaѽii privind corectitudinea facturŁrii, ´nregistrate la 1000 de conexiuni active 
se calculeazŁ prin multiplicarea de 1000 de ori a raportului ´ntre numŁrul total de reclamaѽii privind 

corectitudinea facturŁrii, ´nregistrate ´n perioada de raportare ѻi numŁrul de conexiuni active ale 
serviciului de acces la internet înregistrate în ultima zi a perioadei de raportare. 

 
Evoluѽia numŁrului de reclamaѽii privind corectitudinea facturŁrii 

NumŁrul reclamaѽiilor privind corectitudinea facturŁrii pentru internet fix la 1000 de conexiuni 
active diferŁ de la un furnizor la altul. Nextgen ѻi Orange România au înregistrat valori mult mai mari 
comparativ cu ceilalѽi doi furnizori (situaѽie similarŁ cu cea din anul 2022). FaѽŁ de anul precedent, în 

cazul Nextgen se poate observa o tendinѽŁ de creѻtere a numŁrului de reclamaѽii pe ambele semestre, 
iar în cazul Orange doar pe al doilea semestru25. Pentru aceѻti 2 furnizori ficѻi, creѻterea numŁrului de 
reclamaѽii privind corectitudinea facturŁrii este vizibilŁ ѻi de la primul la al doilea semestru al anului 

2023.  

În cazul serviciului de acces la internet la punct mobil, furnizorii au raportat, în general, valori 
foarte mici (mai mici decât 2), cu variaѽii foarte mici faѽŁ de valorile anului precedent de raportare 

pentru 3 dintre aceѻtia. Vodafone a ´nregistrat scŁderi semnificative pe primul semestru ´n comparaѽie 
cu valorile înregistrate anul precedent, cu toate acestea, înregistrând valori mai mari decât ceilalѽi 
furnizori mobili  pe semestrul al doilea, ´n aceastŁ perioadŁ fiind vizibilŁ, ´n cazul sŁu, o creѻtere a 

numŁrului de reclamaѽii faѽŁ de valoarea calculatŁ în anul 202226. 

 

3.5  Termenul de remediere a deranjamentelor  

Termenul de remediere a deranjamentelor reprezintŁ intervalul de timp, calculat ´n ore, cuprins 
´ntre momentul recepѽionŁrii de cŁtre un furnizor a unei reclamaѽii privind un deranjament valid ѻi 
momentul în care serviciul de acces la internet reclamat a fost restabilit la parametrii tehnici de calitate 

prevŁzuѽi ´n contract ѻi ´n condiѽiile generale. 

Parametri specifici  

Se stabilesc ѻi se calculeazŁ valorile urmŁtorilor parametri: 

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

b) durata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid remediate deranjamente valide; 

c) durata ´n care se ´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid remediate deranjamente valide; 

d) durata ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai rapid remediate deranjamente valide; 

e) procentajul deranjamentelor remediate în termenul asumat de furnizor.  

Ċn cazul existenѽei unor circumstanѽe deosebite (condiѽii meteo nefavorabile, drumuri ´nchise 

sau impracticabile etc.), furnizorii pot oferi suplimentar nivelurilor parametrilor de calitate specifici 
menѽionaѽi ѻi valori ale acestor parametri de calitate care exclud întârzierile datorate acestor 
circumstanѽe. Ċn acest caz se vor explica diferenѽele dintre cele douŁ valori.  

ñTermenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizorò este termenul maxim de 
remediere a deranjamentelor inclus ´n contractele ´ncheiate cu utilizatorii finali, precum ѻi ´n condiѽiile 
generale.  

 
25 A se vedea figura 15 din Anexa 2 
26 A se vedea figura 16 din Anexa 2 
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Parametrul Ădurata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid remediate deranjamente valideò 

include cei mai buni 20% timpi de remediere a serviciului, prin intermediul acestui parametru fiind 
oferitŁ o perspectivŁ asupra valorilor obѽinute ´n condiѽii favorabile. Parametrul Ădurata ´n care se 
´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid remediate deranjamente valideò oferŁ o perspectivŁ asupra valorilor 

obѽinute ´n condiѽii obiѻnuite. Parametrul Ădurata ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai rapid remediate 
deranjamente valideò exclude 20% din cei mai mari timpi de remediere a serviciului, prin intermediul 
acestui parametru fiind oferitŁ o perspectivŁ asupra valorilor obѽinute ´n condiѽii defavorabile.   

Procentajul deranjamentelor remediate în termenul asumat de furnizor este raportul dintre 
numŁrul deranjamentelor remediate ´n termenul asumat de furnizor ѻi numŁrul total al 
deranjamentelor valide ѻi reprezintŁ o mŁsurŁ a respectŁrii angajamentului furnizorului. 

 

Evoluѽia termenului de remediere a deranjamentelor pentru serviciul de internet 
fix 27  

Termenul de remediere a deranjamentelor asumat are o valoare maximŁ de 3 zile (72 de ore) 

în cazul Nextgen, Orange, Orange Communications ѻi Vodafone ѻi de 2 zile (48 de ore) în cazul 
RCS&RDS. 

În ceea ce priveѻte serviciul de acces la internet la punct fix, ´n rândul celor 5 furnizori 

consideraѽi, durata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid remediate deranjamente este mai micŁ 
de o orŁ ´n cazul a 3 furnizori ѻi are valori de 1 ѻi 2 ore pentru ceilalѽi 2 furnizori.  

În ceea ce priveѻte durata ´n care se ´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid remediate deranjamente, 

se poate observa, ´n general, cŁ valorile ´nregistrate de fiecare furnizor sunt apropiate de la un 
semestru la altul. Vodafone a ´nregistrat o scŁdere semnificativŁ ´n anul 2023 faѽŁ de 2022, la nivelul 
primului semestru, ´n ceea ce priveѻte durata ´n care se ´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid remediate 

deranjamente valide, de la 20 de ore la o orŁ. ScŁderi semnificative se pot observa în cazul Vodafone 
ѻi pentru durata ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai rapid remediate deranjamente, tot la nivelul 
primului semestru. De asemenea, Nextgen a ´nregistrat scŁderi ale valorilor duratei ´n care se 

´ncadreazŁ 80% din cel mai rapid remediate deranjamente, iar Orange a ´nregistrat creѻteri ale valorilor 
acestui parametru, faѽŁ de anul precedent la nivelul ambelor semestre. 

Procentajul deranjamentelor remediate în termenele asumate de furnizori este de peste 92%. 

Evoluѽia termenului de remediere a deranjamentelor pentru serviciul de internet 
mobil 28  

Termenul asumat are o valoare maximŁ de 72 de ore ´n cazul Telekom, de 48 de ore în cazul 

RCS&RDS ѻi de 24 de ore ´n cazul Orange ѻi Vodafone, valori identice cu cele din anul 2022. 

Durata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid remediate deranjamente valide nu 
depŁѻeѻte 1 orŁ în cazul furnizorilor mobili, cu excepѽia Telekom, care a înregistrat o creѻtere 

semnificativŁ a duratei de remediere a deranjamentelor faѽŁ de valorile semestriale din anul precedent 
(ajungând la aproximativ 18 ore pe ambele semestre ale anului 2023). Ċn cazul Orange ѻi Vodafone, 
valorile duratei ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid remediate deranjamente valide au rŁmas 
constante faѽŁ de anul precedent (o orŁ ´n ambele cazuri, pentru ambele semestre ale anului 2023).  

Ċn ceea ce priveѻte durata ´n care se ´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid remediate deranjamente 
valide, Telekom a înregistrat creѻteri foarte mari  pe ambele semestre faѽŁ de valorile din 2022. Orange 
a ´nregistrat o creѻtere pe primul semestru ѻi o scŁdere pe al doilea semestru, RCS&RDS a ´nregistrat 

o scŁdere pe primul semestru ѻi o creѻtere pe al doilea semestru, iar Vodafone a pŁstrat aceleaѻi valori 
faѽŁ de valorile la nivel de semestru din anul 2022. Aceeaѻi tendinѽŁ poate fi observatŁ în rândul 
furnizorilor mobili  ѻi ´n cazul duratei ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai rapid remediate 

deranjamente valide. 

 
27 A se vedea figurile 17, 18, 19, 20 ѻi 21 din Anexa 2 
28 A se vedea figurile 22, 23, 24, 25 ѻi 26 din Anexa 2 
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Referitor la procentajul deranjamentelor remediate în termenul asumat de furnizor , se poate 

observa cŁ, în 2023, în cazul Orange, acesta a fost de 100% pe ambele semestre, ceea ce ´nseamnŁ 
cŁ nicio reclamaѽie referitoare la deranjamente nu a depŁѻit termenul asumat ´n contract. Restul 
furnizorilor se ´ncadreazŁ sŁ rezolve ´ntre 55% ѻi 99% din deranjamente în termenul asumat în 

contract. FaѽŁ de anul 2022, procentajul deranjamentelor remediate ´n termenul asumat de furnizor s-
a menѽinut constant ´n cazul Orange. În  cazul RCS&RDS, valoarea acestui parametru a crescut pe 
primul semestru ѻi a scŁzut pe al doilea semestru. Telekom a ´nregistrat o scŁdere semnificativŁ a 

acestui procent pe primul semestru, iar Vodafone a ´nregistrat o uѻoarŁ scŁdere la nivelul celui de-al 
doilea semestru, faѽŁ de valorile semestriale consemnate ´n anul 2022. Aѻadar, nu se poate observa o 
tendinѽŁ clarŁ generalŁ de creѻtere sau scŁdere a duratei de remediere a deranjamentelor faѽŁ de anul 
2022, unii furnizori  mobili ´nregistr©nd creѻteri, alѽii scŁderi ale valorilor acestui parametru, la nivel de 

semestru.   

 

3.6  Termenul de soluѽionare a reclamaѽiilor primite de la utilizatorii finali, altele 
decât cele referitoare la deranjamente  

Termenul de soluѽionare a reclamaѽiilor primite de la utilizatorii finali, altele dec©t cele referitoare 

la deranjamente reprezintŁ intervalul de timp, calculat ´n zile, cuprins ´ntre momentul primirii de cŁtre 
un furnizor a unei reclamaѽii valide, care nu se referŁ la deranjamente, ѻi momentul comunicŁrii 
rŁspunsului la aceastŁ reclamaѽie.  

O reclamaѽie validŁ care nu se referŁ la deranjamente poate fi o reclamaѽie privind 
corectitudinea facturŁrii sau orice altŁ reclamaѽie care nu priveѻte ´ntreruperea sau degradarea 
serviciului de acces la internet, acceptatŁ ca fiind justificatŁ de cŁtre furnizor. 

Parametri specifici  

Se stabilesc ѻi se calculeazŁ valorile urmŁtorilor parametri: 

 a) termenul de soluѽionare a reclamaѽiilor primite de la utilizatorii finali, altele  dec©t cele 
referitoare la deranjamente, asumat de furnizor;  

 b) durata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid soluѽionate reclamaѽii, altele dec©t cele 
referitoare la deranjamente; 

 c) durata ´n care se ´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid soluѽionate reclamaѽii, altele dec©t cele 

referitoare la deranjamente;  

 d) durata ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai rapid soluѽionate reclamaѽii, altele dec©t cele 
referitoare la deranjamente;  

 e) procentajul reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la deranjamente, soluѽionate ´n 
termenul asumat de furnizor.  

ĂTermenul de soluѽionare a reclamaѽiilor primite de la utilizatorii finali, altele dec©t cele 

referitoare la deranjamente, asumat de furnizorò este termenul maxim de soluѽionare a reclamaѽiilor 
primite de la utilizatorii finali, altele decât cele referitoa re la deranjamente, inclus în contractele 
´ncheiate cu utilizatorii finali, precum ѻi ´n condiѽiile generale. 

Parametrul Ădurata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid soluѽionate reclamaѽii, altele 
dec©t cele referitoare la deranjamenteò include cei mai buni 20% timpi de soluѽionare, prin intermediul 
acestui parametru fiind oferitŁ o perspectivŁ asupra valorilor obѽinute ´n condiѽii favorabile.  

Parametrul Ădurata ´n care se ´ncadreazŁ 50% din cel mai rapid soluѽionate reclamaѽii, altele 
dec©t cele referitoare la deranjamenteò oferŁ o perspectivŁ asupra valorilor obѽinute ´n condiѽii 
obiѻnuite.  

Parametrul Ădurata în care se  ´ncadreazŁ 80% din cel mai rapid soluѽionate reclamaѽii, altele 
dec©t cele referitoare la deranjamenteò exclude 20% din cei mai mari timpi de soluѽionare, prin 
intermediul acestui parametru fiind oferitŁ o perspectivŁ asupra valorilor obѽinute ´n condiѽii 

defavorabile.  
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Procentajul reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la deranjamente, soluѽionate ´n termenul 

asumat de furnizor este raportul ´ntre numŁrul  reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la  
deranjamente, soluѽionate ´n termenul asumat de furnizor ѻi numŁrul total al reclamaѽiilor valide, altele 
dec©t cele referitoare la deranjamente ѻi reprezintŁ o mŁsurŁ a respectŁrii angajamentului furnizorului. 

 

Evoluѽia termenului de soluѽionare a reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la 
deranjamente, pentru serviciul de internet fix 29  

Termenul asumat pentru soluѽionarea reclamaѽiilor, altele dec©t deranjamentele, este de 30 de 
zile în cazul Nextgen, Orange, RCS&RDS ѻi Vodafone ѻi de 60 de zile ´n cazul Orange Communications, 
la fel ca în anul 2022.   

Analiz©nd situaѽia la nivel de semestru, durata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid 

soluѽionate reclamaѽii, altele dec©t cele referitoare la deranjamente, se ´ncadreazŁ ´ntre 0,01 ѻi 1,2 
zile, ´n r©ndul furnizorilor ficѻi consideraѽi.  

Nextgen a înregistrat o creѻtere semnificativŁ a duratei ´n care se ´ncadreazŁ 20%, 50% ѻi 80% 

din cel mai rapid soluѽionate reclamaѽii pe semestrul II faѽŁ de semestrul I din anul 2023. RCS&RDS a 
´nregistrat o creѻtere semnificativŁ a duratei ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai rapid soluѽionate 
reclamaѽii pe primul semestru comparativ cu anul 2022, iar Nextgen a ´nregistrat o creѻtere pe al doilea 

semestru ´n ceea ce priveѻte durata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid soluѽionate reclamaѽii 
ѻi o scŁdere pe ambele semestre ´n ceea ce priveѻte durata ´n care se ´ncadreazŁ 80% din cel mai 
rapid soluѽionate reclamaѽii, faѽŁ de valorile din anul precedent. Valorile înregistrate de restul 

furnizorilor au rŁmas, în general, constante comparativ cu anul 2022.  

Procentajul reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la deranjamente, soluѽionate ´n termenul 
asumat de furnizor, este de aproape 97% pentru Orange ѻi de aproape 100% pentru ceilalѽi furnizori 

ficѻi.  

 
Evoluѽia termenului de soluѽionare a reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la 
deranjamente, pentru serviciul de internet mobil 30  

Termenul de soluѽionare a reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la deranjamente,  asumat 
de cŁtre Telekom, are o valoare de 60 de zile, iar pentru ceilalѽi 3 furnizori mobili are o valoare de 30 

de zile, la fel ca în anul 2022. 

Se poate observa cŁ valorile duratei de soluѽionare a reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare 
la deranjamente, s-au menѽinut constante în rândul furnizorilor mobili , ´n comparaѽie cu valorile 

înregistrate anul precedent, cu excepѽia lui Orange care a ´nregistrat scŁderi ale duratei ´n care se 
´ncadreazŁ 50% ѻi 80% din cel mai rapid remediate reclamaѽii ѻi a lui RCS&RDS, care a înregistrat 
creѻteri semnificative ale duratei ´n care se ´ncadreazŁ 50% ѻi 80% din cel mai rapid remediate 

reclamaѽii, altele decât cele referitoare la deranjamente.  

De asemenea, ´n anul 2023 se poate observa o tendinѽŁ generalŁ de creѻtere a termenului de 
soluѽionare a reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la deranjamente, de la primul la al doilea 
semestru, în rândul furnizorilor mobili.   

Procentajul reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la deranjamente, soluѽionate ´n termenul 
asumat de furnizori este de peste 98% pentru toѽi furnizorii mobili, la nivel de semestru, la fel ca ´n 
anul 2022.  

 

 
29 A se vedea figurile 27, 28, 29, 30 ѻi 31 din Anexa 2 
30 A se vedea figurile 32, 33, 34, 35 ѻi 36 din Anexa 2 
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4.  Concluzii  

4.1  Parametrii de calitate tehnici ai serviciilor de acces la internet  

Pe parcursul anului 2023, vitezele medii de download pentru cei mai mari 5 furnizori ficѻi au 
´nregistrat valori ´ntre 246 ѻi 814 Mbps pentru conexiuni pe cablu ѻi ´ntre 137 ѻi 198 Mbps pentru 

conexiuni WiFi, iar vitezele medii de upload au ´nregistrat valori ´ntre 60 ѻi 802 Mbps pentru conexiuni 
pe cablu ѻi ´ntre 22 ѻi 183 Mbps pentru conexiuni WiFi. 

Vitezele medii de download pentru furnizorii de servicii de acces la internet la puncte mobile 

au înregistrat valori în intervalul 25 ï 63 Mbps, iar vitezele medii de upload au înregistrat valori în 
intervalul 5 ï 18 Mbps.  

Conform rezultatelor testelor realizate în cadrul Netograf pe parcursul anului 2023, viteza medie 

de download la nivel naѽional a ´nregistrat o valoare de 381 Mbps, iar viteza medie de upload la nivel 
naѽional a ajuns la 347 Mbps pentru serviciul de acces la internet la punct fix, în rândul celor 5 furnizori 
ficѻi, pentru toate tipurile de conexiuni (cablu ѻi WiFi).  

Calitatea serviciilor de acces la internet s-a ´mbunŁtŁѽit semnificativ de la un an la altul ´n 
perioada 2018-2023, la nivel naѽional, ´n cazul serviciilor de acces la internet la punct fix.  

Analiz©nd datele din anul 2023 comparativ cu cele din anul 2022, se constatŁ o creѻtere a 

vitezei medii de download pentru cei 5 furnizori ficѻi la nivel naѽional de aproximativ 15%. Ċn ceea ce 
priveѻte viteza de upload pentru aceiaѻi furnizori, se poate observa o creѻtere de 24%  faѽŁ de media 
anului 2022. De asemenea, faѽŁ de valorile ´nregistrate la nivelul anului 2018, ´n 2023 viteza medie de 

download a crescut cu 184%, iar viteza medie de upload a crescut cu 240%.  

Se observŁ, ´n general, consolidarea unei tendinѽe de echilibrare a vitezelor medii de download 
ѻi upload ´n reѽelele fixe (prin cablu ѻi WiFi) pentru furnizorii mari de pe piaѽa din Rom©nia (´n funcѽie 

de numŁrul de conexiuni), fapt care sugereazŁ adaptarea serviciilor de comunicaѽii electronice la 
nevoile utilizatorilor. 

Ċn ceea ce priveѻte serviciul de acces la internet la punct mobil, viteza medie de download la 

nivel naѽional a ´nregistrat valoarea de 39 Mbps ´n anul 2023 (faѽŁ de 38 Mbps ´n anul 2022), iar viteza 
medie de upload la nivel naѽional a ´nregistrat o valoare de 12 Mbps (faѽŁ de 15 Mbps ´n anul 2022). 
Viteza medie de download a crescut cu 70% în 2023 comparativ cu 2018, iar viteza medie de upload 
s-a menѽinut constantŁ.  

Pentru anul 2023, la nivel naѽional, ´n r©ndul celor 5 furnizori ficѻi, viteza medie de download 
pentru conexiunile de internet fix a ´nregistrat valori diferite de la un judeѽ la altul, ´ntre 80 Mbps ´n 
Caraѻ-Severin ѻi 274 Mbps ´n Prahova. 

Pentru conexiunile de internet mobil, viteza medie de download a înregistrat valori cuprinse 
´ntre 11 Mbps (Mehedinѽi) ѻi 72 Mbps (Satu-Mare).  

Ċn ceea ce priveѻte viteza medie de upload, pentru conexiunile de internet fix, aceasta a fost 

cuprinsŁ ´ntre 64 Mbps (Prahova) ѻi 316 Mbps (Harghita), iar pentru conexiunile de internet mobil, 
´ntre 6 Mbps (BuzŁu, Gorj, Mehedinѽi) ѻi 21 Mbps (Bihor).  

Întârzierile medii de transfer al pachetelor de date înregistrate pe parcursul anului 2023 în 

r©ndul primilor 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix se situeazŁ ´n intervalul 12 ï 19 
ms pentru conexiunile prin cablu ѻi 21 ï 31 ms pentru conexiunile de tip WiFi. Se poate observa, în 
general, cŁ ´nt©rzierea medie de transfer a rŁmas constantŁ sau a ´nregistrat o uѻoarŁ creѻtere ´n 

r©ndul furnizorilor ficѻi, comparativ cu anul 2022, rezultând astfel o uѻoarŁ scŁdere a calitŁѽii serviciilor 
de internet la punct fix pentru conexiunile pe cablu ѻi WiFi din punct de vedere al acestui parametru.  

La nivel naѽional, ´n judeѽul Argeѻ ѻi în Bucureѻti s-a ´nregistrat cea mai micŁ valoare a ´nt©rzierii 

medii de transfer al pachetelor de date (18 ms) ´n 2023, iar cea mai mare valoare a fost ´nregistratŁ 
´n judeѽul Dolj (41 ms), pentru furnizorii ficѻi.  
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Ċnt©rzierea medie de transfer al pachetelor de date a ´nregistrat valori cuprinse ´ntre 43 ѻi 51 

ms pentru furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil în anul 2023. Se poate observa, în 
general, o uѻoarŁ scŁdere a calitŁѽii serviciilor de internet la punct mobil din punct de vedere al acestui 
parametru de calitate, întârzierile medii calculate pentru 2023 ´nregistr©nd uѻoare creѻteri faѽŁ de 

valorile aferente anului 2022 în cazul a 3 furnizori mobili.  

La nivel naѽional, ´n judeѽele CŁlŁraѻi ѻi Satu-Mare s-a ´nregistrat cea mai micŁ valoare medie 
a ´nt©rzierii de transfer al pachetelor de date (36 ms), iar cea mai mare valoare medie a fost ´nregistratŁ 

´n judeѽul Bihor (83 ms), pentru furnizorii mobili . 

Variaѽia medie a ´nt©rzierii de transfer al pachetelor de date calculatŁ pentru anul 2023 este 
cuprinsŁ ´ntre 2 ѻi 7 ms pentru conexiunile prin cablu, respectiv ´ntre 10 ѻi 16 ms pentru cele de tip 
WiFi.  

Variaѽia medie a ´nt©rzierii de transfer al pachetelor de date pe parcursul anului 2023 este 
cuprinsŁ ´ntre 9 ѻi 18 ms ´n r©ndul furnizorilor mobili. 

Datele înregistrate prin intermediul platformei informatice Netograf referitoare la vitezele de 

transfer se coreleazŁ cu tendinѽa generalŁ rezultatŁ din raportŁrile de date statistice ale furnizorilor 
corespunzŁtoare vitezelor de transfer asumate de aceѻtia ѻi cu Studiul ANCOM privind determinarea 
ariei teritoriale de acoperire a reѽelelor publice fixe de comunicaѽii electronice, capabile sŁ furnizeze 
servicii de comunicaѽii electronice ´n bandŁ largŁ, elaborat în 2024, ce confirmŁ trendul pozitiv al 
dezvoltŁrii acestor reѽele. Astfel, acoperirea extinsŁ, progresivŁ, la nivel naѽional, cu reѽele de 
comunicaѽii fixe bazate pe fibrŁ opticŁ permite sporirea ´n continuare a vitezelor de download ѻi upload 

aferente serviciilor de acces la internet furnizate la punct fix.  

TotodatŁ, ´n ceea ce priveѻte evoluѽia vitezelor de download ѻi upload aferente serviciilor de 
acces la internet furnizate la punct mobil , se observŁ o anumitŁ stagnare ´n evoluѽia acestora. Debutul, 

´n cursul anului 2023, restr©ngerii acoperirii cu tehnologii de comunicaѽii mobile de a treia generaѽie 
(3G) ´n cadrul reѽelelor mobile naѽionale oferŁ un indiciu important cu privire la cauzele acestei evoluѽii. 
Se poate totuѻi estima ´n mod rezonabil cŁ vitezele de download ѻi upload vor ´nregistra ajustŁri pozitive 

´n anii urmŁtori, odatŁ cu încheierea procesului de eliminare a tehnologiilor 3G, concomitent cu avansul 
implementŁrii, la nivelul reѽelelor mobile, a tehnologiilor de comunicaѽii mobile de a cincea generaѽie 
(5G). 

 

4.2  Parametrii de calitate administrativi ai serviciilor de acces la internet  

Termenele de furnizare a serviciului de acces la internet asumate de furnizori nu s-au modificat 

faѽŁ de valorile asumate ´n anul 2022. 

Deѻi termenul asumat de cŁtre furnizorii ficѻi are o valoare ridicatŁ, soluѽionarea cererilor de 
furnizare a serviciului se realizeazŁ, ´n general, mult mai repede decât prevede termenul asumat prin 

contract. Procentul ´n care cererile au fost soluѽionate ´n termenul asumat de furnizor a ´nregistrat o 
valoare minimŁ similarŁ cu cea din anul precedent, toѽi furnizorii soluѽion©nd peste 98,3% din cereri 
în termenul asumat prin contract.  

Valorile termenelor asumate ѻi ale duratelor ´n care se ´ncadreazŁ 20%, 50% ѻi 80% din cel mai 
rapid soluѽionate cereri nu s-au modificat ´n anul 2023 faѽŁ de 2022 pentru niciunul dintre furnizorii de 
servicii de acces la internet la punct mobil. În genera l, valorile pentru parametrul procentajul cererilor 

soluѽionate ´n termenul asumat de furnizor s-au menѽinut relativ constante pentru furnizorii de servicii 
de acces la internet la punct mobil ´n 2023 faѽŁ de 2022.  

NumŁrul reclamaѽiilor ´nregistrate ѻi calculate pentru cele douŁ semestre din anul 2023 la 1000 

de conexiuni active pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la internet la punct fix se ´ncadreazŁ 
în intervalul 4-254. Ċn ceea ce priveѻte furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil, numŁrul 
reclamaѽiilor ´nregistrate ѻi calculate pentru cele douŁ semestre din anul 2023 la 1000 de conexiuni 

active se ´ncadreazŁ ´n intervalul 2,6-4,5. 
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Ċn ceea ce priveѻte evoluѽia numŁrului de reclamaѽii privind deranjamentele valide, compar©nd 

cu valorile din anul 2022, se poate observa o tendinѽŁ de scŁdere (´mbunŁtŁѽire a calitŁѽii) pentru 3 
dintre furnizorii ficѻi ѻi o tendinѽŁ de creѻtere a numŁrului de reclamaѽii pentru ceilalѽi 2 furnizori ficѻi, 
´n anul 2023. Ċn privinѽa serviciilor de acces la internet la punct mobil, se poate observa cŁ numŁrul 

reclamaѽiilor referitoare la deranjamente are o valoare foarte micŁ ´n r©ndul majoritŁѽii furnizorilor, 
mult mai micŁ dec©t ´n cazul internetului la punct fix. 

NumŁrul reclamaѽiilor privind corectitudinea facturŁrii pentru internet fix la 1000 de conexiuni 

active diferŁ de la un furnizor la altul. Ċn cazul serviciului de acces la internet la punct mobil, furnizorii 
au raportat, în general, valori foarte mici (mai mici decât 2) . 

Procentajul deranjamentelor remediate în termenele asumate de furnizori este de peste 92% în 
r©ndul furnizorilor ficѻi.  

Pentru furnizorii de servicii la punct mobil, nu se poate observa o tendinѽŁ clarŁ, generalŁ, de 
creѻtere sau scŁdere a duratei de remediere a deranjamentelor faѽŁ de anul 2022, unii furnizori mobili 
´nregistr©nd creѻteri, alѽii scŁderi ale valorilor acestui parametru, la nivel de semestru. Cu toate acestea, 

unul dintre furnizorii mobili a ´nregistrat o creѻtere foarte mare a duratelor de remediere a 
deranjamentelor faѽŁ de anul 2022.  

Analiz©nd situaѽia la nivel de semestru, durata ´n care se ´ncadreazŁ 20% din cel mai rapid 

soluѽionate reclamaѽii, altele dec©t cele referitoare la deranjamente, se ´ncadreazŁ ´ntre 0,01 ѻi 1,2 
zile, ´n r©ndul furnizorilor ficѻi consideraѽi. Procentajul reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la 
deranjamente, soluѽionate ´n termenul asumat de furnizor, este de aproape 100% pentru majoritatea 

furnizorilor ficѻi.  

Procentajul reclamaѽiilor, altele dec©t cele referitoare la deranjamente, soluѽionate ´n termenul 
asumat de furnizori este de peste 98% pentru toѽi furnizorii mobili, la nivel de semestru, la fel ca ´n 

anul 2022.  

  



 

23/66 

Anexa 1 ï Parametrii tehnici  

Graficele rezultate conform mŁsurŁtorilor valide efectuate ´n anul 2023 ѻi situaѽia 
comparativŁ cu anul 2022 

Viteza de transfer al pachetelor de date   
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Figura 10  
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Figura 1 1 
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Figura 1 2 
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Figura 1 3 
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Întârzierea de transfer al pachetelor de date  
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Figura 1 7 
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Figura 20  
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Variaѽia ´nt©rzierii de transfer al pachetelor de date 
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Anexa 2 ï Parametrii administrativi  

Graficele rezultate conform valorilor raportate de furnizori ´n anul 2023 ĸi situaѽia 
comparativŁ cu anul 2022 

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet  
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 Frecvenѽa reclamaѽiilor utilizatorului final 
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 Frecvenѽa reclamaѽiilor referitoare la deranjamente 
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 Frecvenѽa reclamaѽiilor privind corectitudinea facturŁrii  
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 Termenul de remediere a deranjamentelor  
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