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eglementarein Comunicatii

REFERAT DE APROBARE
la proiectul Deciziei presedintelui Autoritatii Nationale pentru Administrare si
Reglementare in Comunicatii privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru
furnizarea serviciului de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti

1. Introducere

Aparut ca solutie tehnica cu aplicabilitate limitata, internetul a devenit in scurt timp
un fenomen global, cu implicatii tehnologice si sociale profunde, fiind in prezent vectorul
principal in dezvoltarea societatii informationale.

Parte a acestui proces global, Roménia a cunoscut in ultimul deceniu o crestere
sustinutd a domeniului de activitate reprezentat de furnizarea serviciului de acces la
internet, dezvoltare vizibild atat sub raportul investitiilor realizate de furnizorii de retele si
de servicii de comunicatii electronice, cat si prin prisma cresterii numarului de utilizatori de
astfel de servicii, ca urmare a diversificarii paletei de informatii si aplicatii disponibile prin
accesarea acestei retele globale. De fapt, la nivel national, segmentul aferent serviciilor de
acces la internet are o dinamica accentuatd, fiind caracterizat de o concurenta mult mai
intensd decat in multe alte state membre ale Uniunii Europene. De asemenea, din punctul
de vedere al vitezelor de transfer al datelor oferite utilizatorilor finali, acestea sunt din ce in
ce mai ridicate, iar tarifele percepute pe piata cu amanuntul, mai ales pentru vitezele
scazute de transfer sunt printre cele mai mici din Uniunea Europeand. Pe de alta parte,
datoritd ratei incd scazute de penetrare, serviciile de acces la internet au un potential urias
de dezvoltare, putand constitui unul din motoarele dezvoltdrii economiei in urmatorii ani.

Avand in vedere impactul semnificativ al internetului asupra vietii economice, sociale
si culturale contemporane, precum si necesitatea protejarii intereselor utilizatorilor finali pe
o piata tot mai concurentiala si mai complexa sub raportul tehnologiilor utilizate pentru
furnizarea serviciilor de acces la internet, cadrul legal in vigoare impune furnizorilor de
comunicatii electronice obligatia de a publica informatii comparabile, adecvate si actualizate
privind calitatea serviciilor de acces la internet oferite. Totodatd, tinand cont de faptul ca
efectele negative la adresa utilizatorilor sunt aceleasi chiar si acolo unde exista o
multitudine de informatii in esenta corecte, dar lipsa lor de claritate, accesibilitate si
comparabilitate face ca ele sa nu poata fi evaluate in mod corespunzator de utilizatorii
finali, legislatia primard acorda Autoritatii Nationale pentru Administrare si Reglementare in
Comunicatii (ANCOM), competenta de a stabili atat parametrii de calitate ce urmeaza a fi
masurati de catre furnizorii de servicii de comunicatii electronice, cat si continutul, forma si
modalitatea in care acestia vor fi publicati.
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In acord cu aceste competente legale, ANCOM si-a propus, prin Planul de actiuni
pentru anul 2010, definirea unor parametri de calitate pentru serviciile de acces la internet
aplicabili in relatia cu utilizatorii finali, astfel incat informatiile de care acestia au nevoie
pentru efectuarea alegerilor de consum sa fie disponibile la un nivel rezonabil de
transparenta si accesibilitate.

Prin urmare, prin prezenta reglementare, ANCOM urmareste stabilirea pe criterii
obiective si transparente a indicatorilor de calitate si a parametrilor administrativi ce
urmeaza a fi masurati de cdtre furnizori pentru servicile de acces la internet oferite,
prevazandu-se totodatd si conditile in care valorile rezultate in urma madsuratorilor
efectuate vor fi publicate si incluse in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile
generale de furnizare a serviciului de acces la internet, dupa caz.

De asemenea, conform proiectului de decizie ANCOM va realiza, administra si pune
la dispozitia publicului, pe pagina de internet proprie, o aplicatie interactivd, prin
intermediul careia se mdsoara indicatorii de calitate prevazuti la sectiunea B din Anexa la
prezentul proiect de decizie. Determinarea valorilor parametrilor de calitate masurati, se
realizeaza prin utilizarea unui server de test amplasat intr-un nod de conectare internet
interexchange.

2. Contextul european

Cadrul normativ comunitar contine prevederi exprese privind calitatea serviciilor de
comunicatii electronice, stabilind regimul juridic general pe care fiecare stat membru are
obligatia sa-1 implementeze la nivelul legislatiei nationale. Astfel, art. 22 alin. (1) din
Directiva 2002/22/CE a Parlamentului European si a Consiliului din 7 martie 2002 privind
serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile de comunicatii
electronice (Directiva privind serviciul universal), in forma nemodificatda de Directiva
2009/136/CE, prevede ca ,Statele membre se asigurd ca, dupa luarea in considerare a
opiniilor  partilor interesate, autoritatile nationale de reglementare pot solicita
intreprinderilor care ofera servicii de comunicatii electronice accesibile publicului publicarea
de informatii comparabile, adecvate si actualizate privind calitatea serviciilor lor pentru
utilizatorii finali. Aceste informatii sunt, de asemenea, transmise inainte de publicare, la
cerere, autoritatilor nationale de reglementare.” De asemenea, potrivit dispozitiilor alin. (2)
ale aceluiasi articol, ,Autoritatile nationale de reglementare pot specifica, inter alia,
indicatorii care trebuie masurati cu privire la calitatea serviciilor, precum si continutul, forma
s/ metoda de publicare a informatiilor, pentru a asigura accesul utilizatorilor finali la
informatii complete, comparabile si usor de folosit. Daca este cazul, se pot folosi indicatorii,
definitiile sii metodele de mdsurare din anexa III".

In ceea ce priveste contractele incheiate intre furnizorii de servicii de comunicatii
electronice si utilizatorii finali, art. 20 alin. (2) din Directiva privind serviciul universal
prevede ca ,consumatorii au dreptul la un contract incheiat cu una sau mai multe
intreprinderi care furnizeazd asemenea servicii; lit. b) a aceluiasi alineat stabilind ca in
contractele incheiate sa fie specificate si ,serviciile furnizate, nivelul de calitate a serviciilor
oferit, precum si timpul necesar pana la conectarea initiald” (subl. ns.).

Tinand seama de aceste prevederi, in mai multe state membre, autoritatile nationale
de reglementare au adoptat norme specifice privind calitatea serviciilor de acces la internet
disponibile pe piata.

Totodatd, referindu-ne la dispozitile noului cadru european privind drepturile
utilizatorilor de retele si servicii de comunicatii electronice, adoptat prin Directiva
2009/136/CE a Parlamentului European si a Consiliului de modificare a Directivei
2002/22/CE privind serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si
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serviciile de comunicatii electronice, a Directivei 2002/58/CE privind prelucrarea datelor
personale si protejarea confidentialitdti in sectorul comunicatiilor publice si a
Regulamentului (CE) nr. 2006/2004 privind cooperarea dintre autoritdtile nationale
insarcinate sd asigure aplicarea legislatiei in materie de protectie a consumatorului,
constatam ca noile dispozitii, ce trebuie transpuse in legislatia nationald pana la data de 25
mai 2011, prevad o extindere a sferei de aplicabilitate a obligatiei de informare ce incumba
furnizorilor de servicii de comunicatii electronice, prin posibilitatea acordata autoritatilor de
reglementare de a solicita furnizorilor sa puna la dispozitia utilizatorilor finali si date ,,privind
madsurile adoptate pentru a asigura un acces echivalent pentru utilizatorii finali cu
handicap’.

De asemenea, potrivit dispozitiilor art. 22 alin. (3) din actul normativ mentionat,
.Statele membre se asigurd ca autoritatile nationale de reglementare pot sa impuna unei
intreprinderi sau intreprinderilor furnizoare de retele publice de comunicatii un set minim de
cerinte privind calitatea serviciului.”

3. Cadrul legal national

Conform dispozitiilor art. 1 alin. (3) din Legea nr. 304/2003 pentru serviciul universal
si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si servicile de comunicatii electronice,
republicatd, ANCOM ,asigura promovarea concurentei, precum si protectia drepturilor si
intereselor utilizatorilor finalj, astfel incat acestia sa obtind un maximum de beneficii in
conditiile unei piete concurentiale, in ceea ce priveste diversitatea ofertej tarifele si
calitatea serviciflor”, iar, potrivit art. 21 din acelasi act normativ, ,Art.21. — (1) ANCOM
poate impune furnizorilor de serviclii de comunicatii electronice destinate publicului, dupa
parcurgerea procedurii de consultare prevazutd la art. 50 din Ordonanta-cadru, obligatia de
a publica informatii comparabile, adecvate si actualizate privind calitatea serviciilor oferite.
La cererea ANCOM aceste informatii ii vor fi furnizate inainte de a fi publicate.

(2) ANCOM poate stabili parametrii de calitate a serviciilor ce urmeazd sa fie
masurali sf orice alte elemente necesare pentru evaluarea calitatii serviciilor oferite, precum
s/ continutul, forma si modalitatea in care informatiile prevazute la alin. (1) vor fi publicate,
pentru a se asigura ca utilizatorii finali beneficiaza de informatii complete, comparabile si
usor accesibile.”

In acelasi timp, regimul contractual dintre utilizatorii finali i furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului este guvernat de prevederile art. 19 din Legea
nr. 304/2003. Potrivit prevederilor alin. (1) din acest articol, ,Contractele intre utilizatorii
finali si furnizorii de servicii de comunicatii electronice destinate publicului vor contine
urmatoarele clauze minime privitoare la: [...] b) serviciile furnizate, nivelurile de calitate
oferite, precum si termenul in care se realizeazd conectarea initiald”. De asemenea, potrivit
alin. (3) al aceluiasi articol, ,La momentul achizitionarii serviciilor furnizate prin intermediul
cartelelor preplatite sau al altor mijloace de plata asimilate, furnizorii de servicii de
comunicatii electronice destinate publicului au obligatia sa puna la dispozitia utilizatorilor
finali conditiile generale privind furnizarea acestora, care vor confine informatiile
corespunzatoare clauzelor minim prevazute la alin. (1).”

4. Obligatiile ce incumba furnizorilor de servicii de acces la internet
In temeiul dispoxzitiilor legale mentionate, prevederile proiectului de decizie propun

stabilirea 1n sarcina furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate publicului a
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unui set de obligatii corelative dreptului utilizatorilor finali de a fi informati cu privire la
calitatea serviciilor de acces la internet de care beneficiazda, cu scopul de a asigura
furnizarea unor informatii clare, detaliate si actualizate.

Desi cadrul legal in vigoare permite impunerea unor masuri de catre autoritatea de
reglementare cu privire la calitatea tuturor serviciilor de comunicatii electronice, ANCOM
considerd ca, in privinta intentiei de reglementare, trebuie sa respecte principiile minimei
interventii, obiectivitatii si proportionalitatii. Astfel, asa cum precizam mai sus, serviciul de
acces la internet (in special accesul in banda largd) este cel mai dinamic, iar potentialul de
dezvoltare in viitor este urias. Din perspectiva obiectivelor strategice la nivel national, si
anume atingerea unei rate de penetrare de 80% in anul 2015 la nivelul gospodariilor a
conexiunilor de acces la internet in banda larga, potrivit Strategiei guvernamentale de
dezvoltare a comunicatiilor electronice in banda larga in Romania pentru perioada 2009-
2015, este evident ca serviciile de acces la internet vor fi accesate intr-un trend ascendent
de utilizatorii finali. Cu toate acestea, gradul de informare al acestora cu privire la calitatea
serviciilor de acces la internet achizitionate nu este unul ridicat, daca avem in vedere
sesizarile primite de autoritate cu privire la aceasta problemd. Odata cu dezvoltarea
accentuata a acestor servicii din ultimii ani, autoritatea de reglementare a primit din ce in
ce mai des sesizari si solicitari cu privire la stabilirea unui cadru legal si predictibil in ceea ce
priveste indicatorii de calitate ai serviciilor de acces la internet.

Astfel, analizand statistica petitiilor adresate autoritatii de reglementare de catre
utilizatorii finali pe parcursul anilor 2009 si 2010, constatam ca majoritatea petitiilor ce au
ca obiect sesizarea unor aspecte legate de calitatea serviciilor de comunicatii electronice
utilizate, vizeaza serviciile de acces la internet oferite de diversi furnizori.

In plus, consideram necesar sa amintim in acest context si datele privind statistica
petitiilor prezentate de Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorilor (ANPC) in
cadrul Rapoartelor de activitate al ANPC pe anul 2009 si respectiv semestrul I al anului
2010.!

Astfel, conform datelor cuprinse in Raportul de activitate al ANPC pe anul 2009 ,, /.../
cele mai multe reclamatii au fost inregistrate pe urmatoarele subdomenii de piata:

e produse electronice si electrocasnice si servicii de reparatii electronice si
electrocasnice;
telefoane mobile si servicii de telefonie fixa si mobila;
servicli utilitati - furnizare apa, energie electrica si gaze naturale;
servicii furnizare internet;

[.]”

Prin urmare, din date prezentate rezultd ca reclamatiile privind furnizarea serviciilor
de acces la internet ocupa o pondere importanta din numarul total de reclamatii primite de
ANPC.

De asemenea, conform pct. 2.1.1.1. din Raportul de activitate al ANPC pe semestrul
I al anului 2010, numarul petitiilor avand ca obiect serviciile de furnizare a accesului la
internet, situeazd aceastd categorie de servicii pe locul 3 in cadrul celor mai reclamate
subpiete de consum, inregistrand un procent de reclamatii de 6,2 % din totalul petitiilor
depuse la ANPC.

Interventia ANCOM este motivatd, in acelasi timp, de gradul de concurenta existent
pe piatd, care motiveaza furnizorii sa ofere servicii de acces la internet utilizatorilor finali in
conditii din ce In ce mai atrdgdtoare. Obtinerea de catre utilizatorii finali a unor informatii
relevante, complete, comparabile si usor accesibile cu privire la calitatea serviciilor de acces

! http://www.anpc.gov.ro/anpc/anpcftp/interes public/raport_activitate anpc 2009.pdf ;
http://www.anpc.gov.ro/anpc/anpcftp/interes public/raport activitate anpc 2010 si.pdf
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la internet furnizate pe piata la un moment dat este o conditie sine qua non pentru
existenta unei piete concurentiale.

Prin urmare, asigurarea unui grad ridicat de transparenta este esentiala pentru
informarea utilizatorilor in ceea ce priveste posibilele optiuni ale acestora in cazul alegerii
serviciilor de comunicatii electronice. Transparenta este foarte practic definita de concepte
precum deschidere si responsabilitate, in toate domeniile de activitate comerciald. Numai
atunci cand consumatorii pot face alegeri informate concurenta se poate dezvolta in mod
sustenabil, furnizorii putand veni cu oferte diversificate atat in ceea ce priveste calitatea
serviciilor, cat si in ceea ce priveste costul asociat acestora. Obligatiile de transparentd
sunt, prin urmare, indispensabile pentru a raspunde preocuparilor utilizatorilor finali. Numai
atunci cand acestia cunosc exact caracteristicile serviciilor contractate, precum si calitatea
asociatd unei anumite oferte, pot lua o decizie informatda cu privire la alegerea sau
schimbarea unui anumit furnizor.

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

Un exemplu ilustrativ in sprijinul celor mai sus-mentionate, il reprezinta faptul cd
majoritatea serviciilor de acces la internet sunt de tip , best effort’; calitatea acestor servicii
depinzand in foarte mare masura de modul de planificare a retelei de catre furnizori. In
aceste conditii este esential ca utilizatorii finali sa cunoasca semnificatia sintagmei ,best
effort”. In plus, aceasta necesitate de a evalua calitatea unui serviciu este impusa si de
faptul ca in contractele incheiate cu utilizatorii finali singurul parametru tehnic este viteza
maxima/nominald, care rareori este atinsa in cursul derularii contractului.

In aceiasi ordine de idei, consideram ca furnizorii, inainte de semnarea unui contract,
ar trebui sa faca o evaluare realistd a caracteristicilor unei retele astfel incat utilizatorilor
finali sa li se prezinte parametrii de calitate cat mai aproape de cei pe care i vor
experimenta in cursul utilizarii serviciului.

Totodata, parametrii stabiliti prin prezentul proiect de decizie ofera si ANCOM un
mijloc de a monitoriza calitatea serviciilor de acces la internet. Aceasta monitorizare devine
si mai importanta in contextul utilizarii acelorasi resurse de catre servicile de acces la
internet ,best effort” precum si de servicile garantate (managed services). Astfel, pe
masura dezvoltarii acestor tipuri de servicii garantate, capacitatea ramasa disponibild
pentru servicile de acces la internet se reduce, putand genera o scadere a calitdtii
serviciului.

Punerea la dispozitia utilizatorilor a unor mijloace de informare cat mai variate,
accesibile si eficiente reprezinta o mdsurda esentiald pentru promovarea si protejarea
intereselor utilizatorilor, atat direct, cat si prin stimularea concurentei, deoarece le permite
acestora sa realizeze evaluari si comparatii intre oferte si sa aleaga, astfel, in cunostinta de
cauza oferta care le satisface in cel mai ridicat grad nevoile.

Importanta parametrilor de calitate in evaluarea serviciului de acces la internet este
evidentiata de studiul efectuat de THE GALLUP ORGANIZATION ROMANIA pentru ANCOM
in perioada in martie — aprilie 2010, avand ca obiective de cercetare, printre altele, si
madsurarea gradului de cunoastere a furnizorilor existenti pe piata si a ofertelor acestora,
identificarea surselor de informare cu privire la ofertele furnizorilor de servicii de acces la
internet, identificarea criteriilor de selectie a serviciilor de acces la internet si principalele
motive de alegere a pachetelor de servicii, precum si identificarea gradului de multumire
fata de serviciile de acces la internet.

In ceea ce priveste notorietatea furnizorilor, gradul de cunoastere a ofertelor si
sursele de informare, majoritatea respondentilor (51%) cunosc exact cat au nevoie despre
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ofertele propriilor furnizori de servicii de acces la internet, in timp ce o treime cunosc putin
sau foarte putin fata de cat ar avea nevoie despre acestea. In schimb, majoritatea
respondentilor (56%) cunosc putin sau foarte putin fatd de cat ar avea nevoie despre
ofertele altor furnizori de servicii de acces la internet. Sursele de informare cele mai folosite
de cdtre respondenti pentru a se informa despre ofertele furnizorilor de servicii de acces la
internet existenti pe piata sunt internetul (site-urile web ale furnizorilor, mentionate de
catre 45% dintre acestia), punctele de lucru ale furnizorilor (44%) si prietenii, rude sau
cunostintele (44%). Televiziunea (29%) sau pliantele si brosurile (25%) reprezintd surse
suplimentare de informare.

In ceea ce priveste relevanta criteriilor de alegere a serviciilor de acces la internet,
raspunsurile respondentii au indicat urmatoarea situatie pe o scara de la scala dela1la 5
unde 1 inseamna deloc important iar 5 inseamna foarte important:

- pentru conexiune la puncte fixe prin DSL, viteza de transfer maxima/largimea de
banda (4,2), viteza reala de transfer si nu cea stipulatd in contract (3,9), timpul de
asteptare pentru instalare (4), calitatea serviciilor de asistenta tehnica si durata interventiei
in cazul problemelor tehnice (4,1), tehnologia utilizata (4,1), existenta si disponibilitatea
serviciului de relatii cu clientii (4);

- pentru conexiune la puncte fixe prin cablu, viteza de transfer maxima/largimea de
banda (4,2), viteza reala de transfer si nu cea stipulatd in contract (4,1), timpul de
asteptare pentru instalare (4,1), calitatea servicilor de asistenta tehnica si durata
interventiei in cazul problemelor tehnice (3,9), tehnologia utilizatéd (3,8), existenta si
disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (3,8);

- pentru conexiune la puncte fixe prin fibra opticd, viteza de transfer
maximad/largimea de banda (4,3), viteza reala de transfer si nu cea stipulata in contract
(4,1), timpul de asteptare pentru instalare (4,2), calitatea serviciilor de asistenta tehnica si
durata interventiei in cazul problemelor tehnice (4,1), tehnologia utilizata (4), existenta si
disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (4,1);

- pentru conexiune la puncte mobile prin telefon mobil, viteza de transfer
maximad/largimea de banda (3,9), viteza reala de transfer si nu cea stipulata in contract
(4,1), timpul de asteptare pentru instalare (3,7), calitatea serviciilor de asistenta tehnica si
durata interventiei in cazul problemelor tehnice (3,9), tehnologia utilizata (3,9), existenta si
disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (4), mobilitatea serviciului (4,2);

- pentru conexiune la puncte mobile prin card/USB viteza de transfer
maximad/largimea de banda (4), viteza reala de transfer si nu cea stipulata in contract (3,6),
timpul de asteptare pentru instalare (4), calitatea serviciilor de asistenta tehnica si durata
interventiei in cazul problemelor tehnice (3,8), tehnologia utilizatéd (3,6), existenta si
disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (3,6), mobilitatea serviciului (4).

Interpretand datele prezentate, constatam ca procentul respondentilor care declara
ca stiu putin sau foarte putin fata de cat ar avea nevoie despre ofertele altor furnizori decat
cei cu care au incheiat un contract privind furnizarea serviciului de acces la internet este
incd semnificativ, fiind de 56%, in timp ce procentul celor care nu cunosc suficient oferta
propriului furnizor de acces la internet se mentine destul de ridicat, fiind de 33% dintre
respondenti.

Relevanta datelor privind gradul de cunoastere de catre utilizatorii finali a ofertelor
comerciale ale furnizorilor de servicii de acces la internet este subliniata si de mdsura
semnificativa in care utilizatorii finali considerd ca viteza de transfer maxima/largimea de
banda, viteza reald de transfer si nu cea stipulatd in contract, precum si calitatea serviciilor
de asistentd tehnica si durata interventiei in cazul problemelor tehnice, constituie criterii
importante in alegerea furnizorului de servicii de acces la internet.
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In ceea ce priveste gradul de satisfactie fata de serviciile de acces la internet pe o
scala de la 1 la 5 unde 5 inseamna foarte multumit iar 1 inseamna deloc multumit, au fost
inregistrate urmatoarele valori:

- pentru servicile de acces la internet la puncte fixe viteza de transfer
maximad/largimea de banda (4), perioada de instalare a conexiunii (3,9), viteza efectiva
reald de transfer (3,9), servicii de asistenta tehnica si timpul de interventie in caz de
urgente (3,8), garantarea prin contract a parametrilor conexiunii (3,7), existenta si
disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (3,7);

- pentru serviciile de acces la internet la puncte mobile viteza efectiva reala de
transfer (3,4), servicii de asistenta tehnica si timpul de interventie in caz de urgente (3,6),
existenta si disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (3,7), acoperirea retelelor ce
permit utilizarea serviciului la capacitate maxima a dispozitivului mobil (3,5).

Totodatd insd, din studiul sus mentionat rezultd ca aproape jumadtate dintre
respondenti (47%) nu au putut indica viteza maxima de transfer a conexiunilor de acces la
internet utilizate.

Prin urmare, coroborand datele de mai sus, putem concluziona ca desi gradul de
satisfactie privind serviciile de acces la internet este destul de ridicat in randul utilizatorii
finali, indeosebi pentru conexiunile la puncte fixe, masura in care acestia cunosc nivelul de
calitate al serviciului de acces la internet utilizat, ramane inca insuficienta.

Avand in vedere cele de mai sus, ANCOM a considerat ca este necesard, cu
prioritate, interventia sa doar in ceea ce priveste calitatea serviciilor de acces la internet,
fara a extinde reglementarea, in acest moment, cu privire la alte servicii de comunicatii
electronice.

Totodatd, pentru a asigura o aplicare uniforma si adecvata a acestor prevederi ale
legislatiei primare, ANCOM, in virtutea competentelor implicite puse la dispozitia sa de
textul legal, considera necesara stabilirea parametrilor de calitate ce trebuie inclusi in
contractele incheiate de furnizori cu utilizatorii finali si in conditiile generale pentru
furnizarea serviciului de acces la internet. Aceasta va asigura un cadru predictibil cu privire
la exercitarea atributiilor de monitorizare si supraveghere a aplicdrii dispozitiilor art. 19 din
Legea nr. 304/2003 de catre ANCOM. In acelasi timp, utilizatorii finali vor putea constata,
pe baza unor niveluri de calitate a serviciilor clare si determinate indeplinirea sau nu a
obligatiilor contractuale de cdtre proprii furnizori.

Avand in vedere explicatiile si precizarile de mai sus, ANCOM considera necesar ca in
sarcina furnizorilor de servicii de comunicatii electronice destinate publicului care ofera
servicii de acces la internet, indiferent de suportul sau tehnologiile utilizate, sa fie impuse
urmdtoarele obligatii:

a) de a publica pe paginile proprii de internet valorile parametrilor aferenti
indicatorilor de calitate administrativi pentru furnizarea serviciului de acces la internet, in
conditiile stabilite in proiectul de decizie;

b) de a intocmi si de a publica pe paginile proprii de internet o procedurd privind
masurarea parametrilor de calitate prevazuti in proiect;

¢) de a transmite ANCOM o informare privind indeplinirea obligatiilor sus-mentionate,
prin indicarea paginii de internet si a legaturii directe unde sunt publicate respectivele
informatii;

d) de a pune la dispozitia ANCOM, la solicitarea acesteia, informatii privind valorile
parametrilor de calitate administrativi, procedura de madsurare si modul efectuare a
masuratorilor;

e) de a include in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de
furnizare a serviciului, dupa caz, nivelurile de calitate sau mentiunile stabilite conform
proiectului de decizie.
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De asemenea, in conditiile stabilite de proiectul de decizie, furnizorii de servicii de
comunicatii electronice au obligatia de a transmite ANCOM ofertele lor comerciale care sa
contind parametrii tehnici stabiliti prin proiect, precum si de a introduce informatiile
corespunzadtoare fiecdrei oferte comerciale in baza de date a aplicatiei interactive realizatd
de ANCOM.

Aceasta masura se impune, avandu-se in vedere cresterea considerabild a numarului
de furnizori si a ofertelor existente pe piata pe parcursul ultimilor ani, evaluarea obiectiva a
parametrilor de calitate tehnici necesitand realizarea unei aplicatii electronice care sa
includa si ofertele comerciale ale furnizorilor de servicii de acces la internet.

5. Practica europeana si internationala in materie

In ceea ce priveste caracterul de reglementare sau recomandare al unora din
masurile similare emise de alte autoritati de reglementare, se pot mentiona urmadtoarele
exemple relevante:

- FICORA (Finlanda) impune operatorilor obligatia de a masoare viteza de conectare
a utilizatorului, inclusiv upload, download, si capacitatea de transport prin protocoalele
UDP/TCP, timpii de raspuns ai serverelor DNS, access control si DHCP, si recomanda
madsurarea altor indicatori precum intarzierea de transfer, variatia intarzierii si pierderile de
pachete. Operatorii trebuie sa monitorizeze performanta retelei pentru a respecta calitatea
conexiunii precizata utilizatorului prin contractul semnat cu acesta. In plus, reglementarea
obliga furnizorii de acces la internet sa justifice calitatea serviciilor furnizate prin reteaua
lor, n cazul unei plangeri din partea unui utilizator;

- EETT (Grecia) defineste parametrii de calitate pentru serviciile publice de
comunicatii electronice. Operatorii trebuie sa publice informatii clare si actualizate privind
indicatorii de calitate pe o pagina de internet dedicatd. Autoritatea este responsabila cu
elaborarea si publicarea pe site-ul propriu a unui tabel comparativ pentru toti ISP; acest
tabel compara rezultatele a 10 indicatori de performanta identificati de cdatre EETT,;

- CMT (Spania) a emis o decizie privind parametri de calitate bazata pe
recomandarea ETSI EG 202 057;

- PTA (Islanda), SPRK (Letonia) IDA (Singapore), TRAI (India), ComCom (Noua
Zeelandd) au emis reglementari ce privesc calitatea serviciului de acces la internet;

- ARCEP (Franta) a demarat efectuarea unui studiu in primul trimestru al anului
2010, al carui scop este de a identifica indicatorii relevanti din punctul de vedere al
utilizatorului final. Una dintre propuneri vizeaza obligatia furnizorilor de a publica acesti
indicatori periodic, atat pentru serviciul de acces la internet furnizat la puncte fixe cat si
pentru cel furnizat la puncte mobile;

- ANACOM (Portugalia) vine in sprijinul utilizatorilor finali prin stabilirea unor clauze
minime ce trebuie introduse in contractele incheiate cu utilizatorii finali privind calitatea
serviciului de acces la internet. Astfel, in cazul in care furnizorul garanteazd o anumitd
calitate a serviciului, contractul trebuie sa prevada nivelul minim de calitate al serviciilor pe
care utilizatorul le va primi si a cdror neindeplinire indreptateste utilizatorul unei
despagubiri. Furnizorilor li se recomanda introducerea in contracte a unor parametri de
calitate considerati relevanti de autoritate. In cazul in care furnizorul nu oferd un anumit
nivel de calitate al serviciilor, acest lucru trebuie sa fie clar precizat in contract.

In ceea ce priveste masurarea calitatii serviciului de acces la internet, mai multe
autoritati de reglementare au dezvoltat instrumente prin care utilizatorii finali, autoritatile
nationale de reglementare sau organisme independente, pot verifica calitatea serviciului.
Conceptul se bazeaza pe masurarea calitatii serviciului intre locatia utilizatorului final si un
server de masurare situat la punct de internet interexchange. Astfel se poate face o
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comparatie intre diferiti furnizori de servicii de acces la internet. Aceste instrumente sunt
adesea completate cu metode statistice pentru a furniza valori medii sau alte facilitati de
madsurare.

Autoritatile de reglementare din Suedia, Norvegia si Danemarca au dezvoltat aplicatii
pentru monitorizarea calitdtii legdturii de acces la internet. Astfel, utilizatorii pot masura
legatura de acces la internet printr-o interfata web simpla.

AGCOM (Italia) a dezvoltat o aplicatie pe care utilizatorii o pot descdrca pe terminalul
folosit si care efectueaza teste la anumite intervale de timp. Utilizatorii pot verifica astfel
dacd valorile masurate corespund cu cele asumate de furnizori prin contract. In cazul in
care valorile masurate sunt mai mici decat cele garantate de cdtre operator, rezultatul
acestei masurdtori constituie o dovadd a incdlcdrii contractului si poate fi utilizat ca un
mijloc de proba, in cazul depunerii unei plangeri adresate furnizorului in vederea restabilirii
valorilor garantate de acesta. In cazul in care furnizorul nu poate oferi serviciul la nivelul de
calitate asumat, utilizatorul final poate cere incetarea contractului, fara penalitati.

OFCOM (Marea Britanie) si FCC (SUA) au ales o alta metoda de masurare a
parametrilor de calitate, testele fiind efectuate pentru autoritatile nationale de catre un
furnizor extern.

In plus, alte eforturi coordonate pentru masuratori credibile si impartiale sunt
efectuate de catre entitati internationale, cel mai cunoscut instrument fiind ,,Measurement
Lab™. Acesta se compune din mai multe aplicatii disponibile gratuit pentru toti utilizatorii si,
in prezent ruleaza pe 45 de servere in 15 locatii. M-Lab este sustinut de mai multe companii
(Google, BitTorrent, Voxel), universitati (Princeton), autoritati de reglementare (EETT -
autoritatea de reglementare din Grecia). Pentru o monitorizare mai eficienta a pietei si
cresterea gradului de transparentd, incepand cu vara anului 2009, EETT si GRnet
cofinanteaza si sprijina functionarea unui nod M-Lab la Atena, Grecia. Scopul M-Lab este de
a promova cercetarea si de a furniza publicului informatii despre conexiunile in banda larga.

Importanta evaludrii calitatii serviciului si evolutia acesteia in timp este subliniata si
de studiul Broadband Quality Score realizat de Said Business School, University of Oxford si
Universidad de Oviedo, sponsorizat de Cisco, de raportul The State of the Internet realizat
de Akamai Technologies, precum si de interesul crescut al utilizatorilor fata de parametri de
calitate tehnici (ex: numadrul mare de accesari/teste efectuate prin intermediul aplicatiilor
aflate la adresele www.speedtest.net si www.pingtest.net). In plus, multi furnizori ofera
deja posibilitatea utilizatorilor finali de a-si testa parametri de calitate tehnici prin
intermediul unei aplicatii proprii sau prin indicarea unei aplicatii publice, accesibila la o
anumitd adresa de internet.

5. Serviciul de acces la internet

Internetul are o influentd din ce in ce mai mare asupra modului in care oamenii
muncesc si traiesc. O provocare majora pentru retelele bazate pe IP este aceea de a furniza
o calitate adecvata a serviciului, asa cum este ea perceputa de un utilizator. Un utilizator
tipic nu este preocupat de modul in care un anumit serviciu este tehnic implementat, insa
este interesat in evaluarea calitatii serviciului si compararea aceluiasi serviciu oferit de catre
furnizori diferiti prin intermediul unor parametri de calitate universali, orientati spre
utilizator. Informarea utilizatorilor finali in ceea ce priveste calitatea serviciilor reprezinta o
componenta fundamentala intr-o piatd competitiva.

% http://www.measurementlab.net/
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Spre deosebire de alte servicii de comunicatii, accesul la internet consta in diferite
conexiuni si servicii care trebuie sa fie disponibile simultan pentru a permite accesul
functional la internet. Calitatea serviciului asa cum este perceputa de un utilizator care
acceseaza un serviciu ca de exemplu web browsing, video broadcasting sau email este
influengaté de calitatea fiecarui element a conexiunii/serviciului end-to-end.

In limbajul comun, sintagma ,acces la internet” nu este inteleasa de catre utilizatori
doar in sensul furnizarii unei conexiuni fizice cu posibilitatea de a stabili legdturi cu
componente ale retelei, deoarece doar furnizarea acestei legaturi fizice nu prezinta interes
pentru utilizatorii finali. Doar daca prin intermediul acestei legaturii fizice utilizatorii finali
pot avea acces la anumite informatii si aplicatii disponibile pe anumite servere acestia pot
folosi , Internetul”.

Totusi, din punct de vedere tehnic, aplicatiile/serviciile end-to-end pot fi oferite
independent de accesul fizic la internet. Pentru a folosi internetul, utilizatorul trebuie sa
beneficieze mai intai de acces la internet adica sa aiba posibilitatea de a se conecta cu alte
entitati/echipamente (retea bazata pe IP). Astfel, el poate accesa servicii avansate care
implica nivele superioare de comunicare (deasupra nivelului IP). Prin urmare, accesul la
internet poate fi inteles ca o platforma de transport pentru a accesa anumite servicii
informatice avansate.

De aceea, termenul de ,acces la internet” trebuie inteles ca accesul fizic si logic la
reteaua internet si include toate functionalitdtile care 1i permit utilizatorului sa stabileasca
conexiuni cu alte entitdti ale retelei si sa acceseze servicii informatice avansate.

Scopul emiterii unei decizii privind stabilirea parametrilor de calitate a serviciilor de
acces la internet este ca ANCOM sa se asigure de faptul ca furnizorii de servicii de
comunicatii electronice monitorizeaza performanta retelei, precum si calitatea serviciilor de
comunicatii electronice oferite. Furnizorii trebuie sd fie in mdsurd sd indeplineasca
angajamentele luate la incheierea contractului si sd asigure utilizatorilor finali posibilitatea
de a verifica indeplinirea acestor angajamente. In plus, furnizorii trebuie sd aibd mecanisme
adecvate pentru a detecta si a reactiona la problemele care afecteaza functionalitatea
retelei si servicilor de comunicatii electronice. Furnizorii trebuie sa determine
responsabilitatile necesare, procesele asociate mecanismelor de supraveghere pentru a
detecta eventualele situatii critice sau probleme si pentru a reactiona la ele in mod
corespunzator.

Mai mult, furnizorul trebuie sa madsoare capacitatea/performanta retelei pentru a
stabili un anumit nivel de calitate al serviciului de acces la internet inainte de incheierea
unui contract cu utilizatorul final, indiferent de modalitatea de plata a serviciului. Totodatd,
prin contract se vor stabili nivelurile de calitate a serviciului convenite cu utilizatorul, pe
baza unei evaludri realiste a caracteristicilor tehnice ale retelei, astfel incat probabilitatea de
eroare sa poata fi mentinuta la un grad cat mai scazut posibil.

6. Domeniu de aplicare

Proiectul de decizie stabileste indicatorii de calitate a serviciului de acces la internet,
continand definitii si metode de masurare pentru un set de parametri relevanti din punctul
de vedere al utilizatorului final. Scopul deciziei este de a definii parametri obiectivi si
comparabili in ceea ce priveste calitatea serviciului furnizat utilizatorilor finali si de a informa
utilizatorii in legaturad cu performanta serviciului de acces la internet.

Proiectul deciziei se aplica tuturor serviciilor de acces la internet, furnizate prin
intermediul retelelor publice de comunicatii electronice.
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Parametrii se aplicd, in principiu, oricarui tip de acces si indiferent de suportul prin
care se ofera serviciul de acces la internet. Astfel proiectul de decizie se va aplica:

- accesului la internet prin tehnologii prin fir in bandad ingustd (prin conexiuni de tip
dial-up/ISDN) sau in banda larga (DSL, cable modem);

- accesului wireless precum WLAN, GSM, GPRS si UMTS.

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

- includerea nivelurilor de calitate a serviciului in contractele de servicii de acces la
internet sau in descrierea termenilor si conditiilor serviciului;

- compararea calitdtii serviciului oferit de furnizori diferiti;

- compararea calitatii serviciului pentru diferite oferte de servicii ale aceluiasi
furnizor;

- efectuarea de studii pe termen lung privind calitatea serviciului de acces la internet.

La elaborarea proiectului deciziei, ANCOM a avut in vedere atat Anexa III la Directiva
privind serviciul universal, cat si Recomandarile ETSI EG 202 057 — 1 — Speech processing,
Transmission and Quality Aspects (STQ); User Related QoS parameter definitions and
measurements; Part 1: General si ETSI EG 202 057 — 4 Speech processing, Transmission
and Quality Aspects (STQ); User Related QoS parameter definitions and measurements;
part 4: Internet Access, ITU-T Y.1540 - Internet protocol data communication service —IP
packet transfer and availability performance parameters, ITU-T Y.1541 Network
performance objectives for IP-based services, ITU-T G.1000: "Communications quality of
service: A framework and definitions, ETSI EG 202 009-1: "User Group; quality of telecom
services; Part 1: Methodology for identification of parameters relevant to the Users", ETSI
EG 202 009-2: "User Group; Quality of telecom services; Part 2: User related parameters on
a service specific basis", ETSI EG 202 009-3: "User Group; Quality of telecom services; Part
3: Template for Service Level Agreements (SLA)", ITU-T Recommendation E.800: "Terms
and definitions related to quality of service and network performance including
dependability".

7. Aspecte generale privind calitatea serviciului

Calitatea serviciului (QoS) reprezinta efectul insumat al performantelor unui serviciu,
care determina gradul de satisfactie al unui utilizator final cu privire la respectivul serviciu.

Exista mai multe perspective cu privire la calitatea serviciului:

Cerinte QoS ale utilizatorului - exprima nivelul de calitate cerut de aplicatiile
folosite de utilizator, care poate fi exprimat non-tehnic. Acest lucru presupune definirea
unor parametri care sa se concentreze pe efectele percepute de utilizator, sa fie
independenti de arhitectura retelei sau de tehnologie, sa poata fi masurati obiectiv sau
subiectiv la punctul de acces, fiind totodata usor de asociat cu parametri de performanta ai
retelei si, ideal, sa fie asumati de furnizori, prin contractele incheiate cu utilizatorii finali;

QoS planificat de catre furnizor - exprima nivelul de calitate al serviciului
asteptat sa fie oferit utilizatorului final de cdtre furnizor, exprimat prin valori atribuite
parametrilor QoS mentionate in contractele incheiate cu utilizatorii;

QoS realizat de furnizor - exprima nivelul real al calitdtii serviciului livrat
utilizatorului final. Trebuie folositi aceiasi parametri ca si in cazul QoS planificat de catre
furnizor astfel incat rezultatele sa poata fi comparabile.

QoS perceput de catre utilizator - exprima nivelul de calitate pe care utilizatorul
crede ca ,l-a experimentat”. QoS perceput este exprimat, de obicei, in grade de satisfactie,
si nu din punct de vedere tehnic.
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Din punctul de vedere al utilizatorului final, calitatea serviciului este influentata atat
de aspecte operationale/administrative (furnizare, modificare, exploatare, reparare,
facturare etc.), cat si de cele tehnice (functionale).

8. Indicatorii de calitate ai serviciului de acces la internet
8.1. Indicatorii de calitate administrativi

Indicatorii de calitate administrativi care au impact asupra perceptiei utilizatorului
final In evaluarea calitatii serviciului de acces la internet, si ai cdror parametrii aferenti vor
trebui monitorizati de furnizori, sunt urmatorii:

Termenul necesar pentru furnizarea accesului la internet reprezinta intervalul de
timp, calculat in zile calendaristice, cuprins intre momentul primirii de catre un furnizor de
servicii de acces la internet a unei cereri valide de furnizare a serviciului si momentul in
care serviciul este functional si devine disponibil pentru utilizatorul final care a formulat
cererea.

Termenul de remediere a deranjamentelor reprezinta intervalul de timp, calculat in
ore, cuprins intre momentul receptiondrii de catre un furnizor a unei reclamatii privind un
deranjament validat si momentul in care elementul serviciului sau serviciul de acces la
internet a fost readus in parametrii normali de functionare.

Frecventa reclamatiilor utilizatorului final reprezintd numadrul de reclamatii
inregistrate per utilizator final in perioada de raportare.

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezinta numarul de reclamatii
cauzate de intreruperea sau degradarea serviciului, inregistrate per utilizator final in
perioada de raportare.

Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturdrii reprezinta raportul dintre
numarul reclamatiilor cu privire la corectitudinea facturii si numarul total al facturilor emise
in perioada de raportare.

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali reprezinta
intervalul de timp, calculat in ore, cuprins intre momentul primirii de catre un furnizor de
servicii a unei reclamatii valide si momentul in care aceasta a fost solutionata.

Indicatorii de calitate mentionati vor fi monitorizati prin contorizarea si publicarea
parametrilor de calitate aferenti acestora, stabiliti conform Anexei la prezenta decizie.

Monitorizarea acestor indicatori de calitate de catre furnizori tine, in principal, de
managementul relatiilor cu clientii realizat de fiecare dintre acestia. Prin urmare, publicarea
parametrilor aferenti nu va determina costuri suplimentare ridicate.

Obligatia de monitorizare si publicare a parametrilor de calitate aferenti indicatorilor
de calitate administrativi incumba tuturor furnizorilor de servicii de acces la internet.

8.2. Masurarea parametrilor de calitate administrativi aferenti indicatorilor
stabiliti

Masurarea acestor parametri presupune ca furnizorii sa inregistreze intr-o baza de
date toate evenimentele corespunzdtoare parametrilor respectivi si sa intocmeascd o
statistica la sfarsitul perioadei de raportare.

8.3. Indicatorii de calitate tehnici
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Utilizatorii finali sunt deseori interesati si de parametri de performanta a retelei.
Acesti parametri nu pot fi intotdeauna asociati direct calitatii pe care un utilizator o percepe
deoarece trebuie tinut cont de aplicatia utilizata. Unele aplicatii pot fi sensibile la degradari
ale valorilor parametrilor, pe cand altele le pot compensa foarte usor.

Viteza de transfer a datelor

Acesta este cel mai important indicator tehnic de calitate perceput de utilizatorul
final. Cand se discuta problemele de conectivitate la internet majoritatea plangerilor se
refera la viteza de transfer deoarece viteza reprezinta cel mai important criteriu tehnic in
functie de care un utilizator final alege un serviciu/furnizor. Competitivitatea ridicata pe
piata serviciilor de acces la internet 1i impinge pe furnizori sa ofere utilizatorilor finali servicii
bazate pe viteze maxime de transfer a datelor din ce in ce mai mari. Aceasta viteza maxima
de transfer este insd rar atinsd de utilizator final fiind doar o vitezd maxima teoretica, in
atingerea cdreia intervin si echipamentele terminale ale utilizatorului final (firewall,
computerul, sistemul de operare, RadioLAN, modem etc.), precum si calitatea liniei de
acces. In mod comercial, viteza maxima de transfer este cunoscuta ca viteza ,best effort”
sau ,pana la”. In acest caz, de obicei, furnizorul nu garanteaza o anumita viteza de transfer
a datelor, aceasta viteza putand depinde, printre altele, si de rata de partajare a conexiunii
(numarul maxim de utilizatori finali care pot folosi in comun, la un moment dat, un segment
al retelei de acces) — contention ratio.

Se poate vorbi si de o viteza a liniei de acces, aceasta fiind viteza maxima de
transfer a datelor care poate fi atinsa de linia de acces (aceasta limitare este indeosebi
intalnita in cazul conexiunilor xDSL unde viteza de transmisie scade pe masura ce linia de
acces este mai lunga).

In cazul serviciului de acces la internet la puncte mobile, viteza de transmisie poate
varia in functie de: aria de acoperire a retelei, distanta pana la statia de bazd, daca
utilizatorul se afla in interiorul unei cladiri sau in exteriorul acesteia, grosimea peretilor,
conditiile atmosferice, numadrul utilizatorilor finali care acceseaza simultan serviciul in
aceeasi arie, echipamentul terminal, sistemul de operare etc.

Aceasta diferentd intre viteza de transfer efectiva si cea maxima asumata de furnizor
conduce la situatia in care utilizatorii finali sunt derutati si nemultumiti referitor la serviciul
pe care |-au achizitionat.

Calitatea unui serviciu de acces la internet nu trebuie evaluatd doar in functie de
viteza de transfer, intarzierea de transfer a pachetelor, variatia intarzierii de transfer (jitter)
si rata pierderii de pachete putdnd crea o imagine mai completd si mai exacta a calitatii
serviciului de acces la internet.

lntérzierea de transfer a pachetelor de date

Intarzierea de transfer a pachetelor de date reprezinta intervalul de timp, calculat in
milisecunde, dintre momentul in care primul bit al pachetului trece in linia de acces a
echipamentului terminal sursa si momentul in care ultimul bit al aceluiasi pachet este
receptionat de echipamentul terminal de destinatie.

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date

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

Rata pierderii de pachete de date

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

Traficul utilizatorului final este, de obicei, clasificat in functie de aplicatia folosita.
Aplicatii in timp real, voce si video, cer o viteza de transmisie ridicatd si au cerinte foarte
stricte referitoare la intarzierea de transfer, deoarece cele doua parti aflate in comunicare
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trebuie s3 raspundd in timp real. In cazul aplicatiilor tip streaming audio si video
comunicarea se face intr-un singur sens si de aceea, pentru a atenua cerintele de
intarziere, pot fi folosite buffere. Alte aplicatii (HTTP, e-mail, transfer de fisiere) sunt mai
tolerante la intarziere. Un model de clasificare a categoriilor de trafic este specificat in
recomandarea ITU-T G.1010. Astfel, traficul utilizatorului este impartit in 4 categorii in
functie de intarzierea acceptatd, si in 2 categorii in functie de toleranta la erorile de
transmisie, conform tabelului de mai jos:

Error Conversational Voice/video Streaming audio
tolerant voice and video messaging and video
Command/control Trénsactlons Messaging,
~ Error (e.g. Telnet, (e.g. -cg;mmgrce, Downloads
intolerant | jnteractive games) WWW browsing, | @ o "=Tp il image)
Email access)

Interactive
(delay <<15)

Responsive
(delay ~2 s)

Non-critical
(delay >>10s)

Timely
(delay ~10 s)

T1213060-02

8.4. Masurarea parametrilor de calitate tehnici aferenti indicatorilor
stabiliti

Intelegerea evenimentelor care pot afecta atat conexiunea la internet, ct si calitatea
serviciilor, este extrem de importanta pentru rezolvarea eventualelor probleme care pot
aparea in furnizarea serviciului de acces la internet. In cazul unei conexiuni lente sau
inconsistente la internet poate fi dificila colectarea informatiilor necesare pentru
determinarea problemei care afecteaza serviciul.

Retelele de calculatoare sunt proiectate ca retele bazate pe conceptul de
~contentior’’ (impartirea/utilizarea in comun a resurselor retelei). Aceasta inseamnd ca o
resursa este utilizata de mai multi utilizatori finali, si toata capacitatea retelei trebuie
divizata la acesti utilizatori.

Cele mai multe din problemele intampinate de utilizatori se impart in doud categorii:
congestia si limitarea traficului. Congestia semnifica faptul ca in retea nivelul de trafic este
mult prea ridicat, cauzand intarzieri inerente ale pachetelor de date. Limitarea traficului este
un remediu firesc al problemei congestiei. Prin urmare, furnizorii limiteaza traficul de date
pentru a asigura un echilibru intre utilizatorii care partajeaza conexiunea la internet.

Internetul este o retea globald, un grup vast de calculatoare care transfera date.
Rezultatele testelor efectuate pot varia in timp, depinzdnd de mai multi factori. In
momentul in care este accesatd o pagina de internet/adresa IP, atét cererea de accesare,
cat si rezultatul, circuld pe mai multe rute si prin mai multe echipamente. In functie de
numarul de echipamente, de calitatea liniilor care leaga aceste echipamente, rezultatele
testului pot diferi.
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De asemenea, masurarea parametrilor de calitate a serviciului trebuie sa indice
utilizatorului final in mod clar daca serviciul functioneaza corespunzator sau nu. Este insa
posibil ca aceastd problemda, de functionare necorespunzdtoare, sa nu se datoreze
furnizorului (ex. poate fi o problema cauzata de utilizarea improprie a serviciului), astfel
incat utilizatorul trebuie sd facd anumite investigatii suplimentare inainte sd se adreseze
acestuia. Setul de investigatii suplimentare pe care utilizatorii trebuie sa-I urmeze este
stabilit de furnizori, acestia avand contact in permanenta cu utilizatorii si problemele
intdmpinate de acestia.

In vederea masurarii indicatorilor de calitate tehnici este foarte important ca
utilizatorii finali sa aiba la dispozitie o aplicatie care sa ii poata ghida asupra calitatii
serviciului de acces la internet. Prin utilizarea unei asemenea aplicatii, utilizatorul are la
indemand un instrument simplu pentru a masura si evalua, in timp real, atunci cand
foloseste efectiv serviciul de acces la internet, calitatea serviciului pus la dispozitie de un
furnizor.

ANCOM va realiza, administra si pune la dispozitia publicului, pe pagina de internet
proprie, o aplicatie interactiva, prin intermediul careia se masoara indicatorii de calitate
prevazuti la sectiunea B din Anexa la prezentul proiect de decizie. Determinarea valorilor
parametrilor de calitate masurati, se realizeaza prin utilizarea unui server de test amplasat
intr-un nod de conectare internet interexchange.

Astfel, ANCOM va fi singura entitate care va implementa aplicatia, constituind
singurul punct de testare a calitatii serviciilor de acces la internet. Aceasta masura prezinta
avantajul unui grad sporit de incredere din partea utilizatorilor in informatiile furnizate si
ofera acestora si posibilitatea de a accesa statistici unitare referitoare la calitatea serviciilor
de acces la internet, asa cum au fost ele experimentate de alti utilizatori.

In cazul masurarii prin aceastd metodd, utilizatorul final poate monitoriza in orice
moment calitatea serviciului de acces la internet, prin intermediul unei aplicatii web.
Aplicatia va testa calitatea serviciului/legaturii intre echipamentul terminal al utilizatorului
final si un server de test, afisand valorile obtinute. Masurarea parametrilor de calitate se
face prin transmiterea unor pachete de date intre echipamentul terminal al utilizatorului
final gi serverul de test.

Un mare avantaj al acestui tip de aplicatie este cd in acest caz se pot crea statistici
pentru fiecare categorie de servicii si pentru fiecare tip de conexiune (asa cum este ea
prezentata comercial). Aplicatia va prezenta si o statistica cu valorile medii ale parametrilor,
obtinute in urma efectudrii de teste din partea tuturor utilizatorilor finali care au accesat
aceasta aplicatie, in perioada de raportare, precum si numarul de teste efectuate. Astfel,
suplimentar fata de evaluarea valorilor obtinute la parametrii mdsurati, prin raportare la
cele asumate de furnizor prin contract, utilizatorul final va putea evalua si performanta
retelei asa cum a fost ea experimentata de alti utilizatori. In plus, un utilizator final care
doreste sa incheie un contract cu un furnizor de servicii de acces la internet sau sa schimbe
furnizorul va putea compara calitatea serviciilor oferite de diversi furnizori si va putea
decide in cunogtinta de cauzd.

In principiu, un furnizor poate garanta calitatea serviciului de acces la internet doar
in reteaua proprie, insd acest lucru este mai putin semnificativ pentru utilizatorul final
deoarece internetul este o retea globald. Astfel, cea mai practicd varianta ar fi ca
masuratorile sa fie efectuate in raport cu un server aflat in cel mai apropiat nod important
de comunicatie, din punct de vedere geografic. Masurdatoarea va exprima calitatea
serviciului pentru segmentul de retea dintre echipamentul terminal al utilizatorului si nodul
de tip internet interexchange. Masuratorile vor indica o valoare a parametrilor mai aproape
de experienta utilizatorilor finali in accesarea serviciilor de acces la internet, deoarece calea

15/18



mdsurata va include toatd reteaua furnizorului, precum si, in cazul furnizorilor de talie mica,
alte retele interconectate cu reteaua proprie.

Pe de alta parte, prin dezvoltarea acestei aplicatii, ANCOM va avea un control mai
ridicat asupra acuratetei mdsuratorilor si va putea realiza statistici cu privire la calitatea
serviciilor de acces la internet oferite de diferiti furnizori. In plus, rezultatele testelor,
precum si statisticile referitoare la calitatea serviciilor, vor putea fi oferite utilizatorilor finali
in mod unitar, pe baze comparabile. In plus, este de dorit ca masuratorile sa fie efectuate
de o terta parte pentru a se evita eventualele critici ale partilor implicate, respectiv furnizori
sau utilizatori finali.

9. Publicarea parametrilor de calitate

Pentru ca utilizatorii finali sa perceapa sensul, scopul si domeniile de aplicare a
parametrilor de calitate este recomandat ca la publicarea acestor parametri sa existe o
referire si la masura ce urmeaza a fi adoptata de ANCOM, astfel incat cititorii sa cunoasca si
sa se familiarizeze cu definitiile si metodele de masurare. Este important ca cititorul sa fie
constient de scopul parametrilor si de aplicarea corecta a statisticilor care privesc parametrii
de calitate, in caz contrar existand riscul ca rezultatele masuratorilor sa fie gresit
interpretate. O comparare corectd si justificata intre datele publicate referitoare la ofertele
diferitelor servicii este posibild numai in cazul in care datele sunt utilizate in acord cu scopul
parametrilor de calitate definiti.

Totodatd, pentru o mai buna intelegere a statisticilor, este necesar ca parametrii de
calitate sa fie insotiti de explicatii suplimentare. Este nevoie de o abordare echilibratd
tinand cont pe de o parte de nevoia de a intelege usor informatia, iar pe de altd parte, de
cerinta de editare corecta a datelor rezultate din masuratori.

In cazul in care un furnizor oferd mai multe categorii de servicii, de exemplu pentru
utilizatori persoane fizice sau juridice, publicarea parametrilor poate fi facuta si separat
pentru fiecare astfel de categorie.

Parametrii de calitate administrativi vor fi publicati pe paginile proprii de internet ale
furnizorilor astfel:

- pana la data de 25 aprilie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 ianuarie si
31 martie;

- pana la data de 25 iulie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 aprilie si 30
iunie;

- pana la data de 25 octombrie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 iulie si
30 septembrie;

- pana la data de 25 ianuarie, pentru perioada de raportare cuprinsd intre 1
octombrie si 31 decembrie.

Adresa paginii de internet unde furnizorii de servicii de acces la internet publica
acesti parametri va fi comunicatda ANCOM in termen de 30 de zile de la data primei publicari
a valorilor parametrilor de calitate.

Informatiile referitoare la valorile parametrilor de calitate administrativi vor fi
actualizate ori de cate ori este necesar, precizandu-se data ultimei actualizari. Totodata,
utilizatorii trebuie sa poatda accesa si valorile parametrilor de calitate administrativi
corespunzatori ultimelor patru raportari pentru a evalua evolutia calitatii serviciului pe
parcursul unei perioade relevante de timp.

Pentru a permite ANCOM monitorizarea respectarii acestor obligatii, furnizorii vor
avea obligatia de a pastra inregistrari complete si exacte cu privire la masuratorile
referitoare la parametrii de calitate administrativi ai serviciului de acces la internet,
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efectuate de furnizori pe perioada ultimelor patru trimestre anterioare trimestrului
corespunzator raportarii curente.

De asemenea, ANCOM poate dispune verificarea acestor inregistrdri, precum si a
masurdtorilor efectuate de furnizori, inclusiv prin realizarea unui audit independent pe
cheltuiala furnizorului de servicii de acces la internet.

In cazul indicatorilor tehnici, valorile masurate vor fi publicate in cadrul aplicatiei de
mdsurare a parametrilor tehnici realizatd, administrata si pusa la dispozitia publicului de
catre ANCOM, respectandu-se aceeasi perioada de publicare ca si in cazul parametrilor
administrativi.

10. Neimpunerea unor valori pentru parametrii de calitate

Prin proiectul de decizie supus consultdrii se urmareste definirea parametrilor de
calitate a serviciului de acces la internet si a metodelor de mdsurare a acestora, si nu
impunerea unor valori tinta pentru acesti parametri. Valoarea asumata a parametrilor
(nivelul de calitate) este stabilitd prin contractul privind furnizarea serviciului de acces la
internet incheiat cu utilizatorul final, indiferent de modalitatea de platd a serviciului. Asa
cum am aratat mai sus, prin publicarea valorilor parametrilor obtinuti in decursul unei
perioade de masurare utilizatorii finali pot compara serviciile oferite de catre furnizori
diferit;.

11. Includerea nivelurilor de calitate in contractele incheiate cu utilizatorii
finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului

Avand in vedere ca, potrivit art. 19 din Legea nr. 304/2003, contractul incheiat intre
furnizorii de servicii de acces la internet si utilizatorii finali trebuie sa cuprinda nivelurile de
calitate oferite, indiferent de modalitatea de platd, in avans sau ulterior furnizarii serviciului,
furnizorii vor include in contractele cu utilizatorii finali nivelul de calitate al parametrilor
definiti prin proiectul deciziei pand la data de 20 ianuarie 2012. ANCOM considera acest
termen suficient pentru realizarea modificarii tuturor contractelor de furnizare a serviciului
de acces la internet, indiferent de numarul de abonati al unui furnizor.

Furnizorii care vor dobandi dreptul de a furniza servicii de acces la internet dupa
data de 1 iunie 2011 vor avea obligatia de a include in contracte nivelul de calitate al
parametrilor reglementati chiar de la data dobandirii acestui drept sau de la data de 20
ianuarie 2012, in cazul dobandirii dreptului de a furniza servicii de acces la internet intre
data intrdrii in vigoare a deciziei si aceastd data.

In perioada 27 septembrie 2010 - 3 noiembrie 2010 proiectul Deciziei presedintelui
Autoritdtii Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii privind stabilirea
indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet si publicarea
parametrilor aferenti, a fost supus consultarii publice, prin publicarea pe pagina de internet
a ANCOM.
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ANCOM a analizat observatiile primite in perioada de consultare publicd, a intocmit
un material de sinteza a observatiilor primite cu privire la proiectul deciziei supuse
consultarii publice, in care a precizat si pozitia sa fata de aceste observatii, si a prezentat
proiectul de decizie in cadrul Consiliului Consultativ din data de 5 mai 2011.

Avand in vedere cele de mai sus, a fost elaborat prezentul proiect al Deciziei
presedintelui Autoritdtii Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii
privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet si
publicarea parametrilor aferenti, pe care, daca sunteti de acord, va rugam sa il aprobati.
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