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pentru modificarea si completarea Anexei nr.2 a Hotararii Consiliului de
Administratie al Agentiei Nationale pentru Reglementare in Comunicatii
Electronice si Tehnologia Informatiei nr. 278 din 17 noiembrie 2009 privind
stabilirea  parametrilor de calitate pentru serviciile publice de comunicatii
electronice

In temeiul prevederilor art. 9 alin. (1) lit. a), u) si art.60 alin. (1) si (2) din Legea
comunicatiilor electronice nr. 241-XV1 din 15 noiembrie 2007 (Monitorul Oficial, 2008,
nr. 51-54, art.155) si pct. 15 lit. b) al Regulamentului Agentiei Nationale pentru
Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei, aprobat prin
Hotararea Guvernului nr. 905 din 28 iulie 2008 (Monitorul Oficial, 2008, nr.143-144,
art.917) si in scopul asigurarii drepturilor utilizatorilor finali de a beneficia de informatii
complete, comparabile si usor accesibile vizand calitatea serviciilor de acces la internet,
Consiliul de Administratie

HOTARASTE:

1. Anexa nr.2 a Hotérarii Consiliului de Administratie al Agentiei Nationale
pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei nr. 278 din 17
noiembrie 2009 privind stabilirea parametrilor de calitate pentru serviciile publice de
comunicatii electronice (Monitorul Oficial, 2009, Nr.187-188, art. 836), cu modificarile
si completarile ulterioare, inregistrata la Ministerul Justitiei al Republicii Moldova nr.
721 din 08 decembrie 2009 se modifica si se expune in redactie noud dupa cum urmeaza:
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“Anexa nr.2

la Hotararea Consiliului de
Administratie al Agentiei Nationale
pentru Reglementare in Comunicatii
Electronice si Tehnologia Informatiei
nr.278 din 17 noiembrie 2009

PARAMETRII DE CALITATE
pentru serviciul public de acces la Internet

l. DISPOZITII GENERALE

1. Calitatea mediului Internet reprezintd proprietatea acestuia de a satisface
necesitdtile i cerintele utilizatorilor, la nivelul si in momentul de timp cerut de catre
acestia, la un pret explicit si exclusiv economic, pe care sant dispusi sa-l achite.

2. Pentru realizarea unui nivel calitativ minim pentru serviciul public de acces
la Internet furnizorii vor masura si publica, dar nu se vor limita, la urmatorii parametri
tehnici si administrativi de calitate:

1)  Termenul necesar pentru furnizarea serviciului;

2) Timpul de conectare (logare);

3) Viteza de transfer a datelor;

4) Rata de transfer cu succes a pachetelor de date;

5) Rata pierderii de pachete de date;

6) Intirzierea de transfer a pachetelor de date;

7) Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date;

8) Termenul de remediere a deranjamentelor;

9) Frecventa reclamatiilor utilizatorului final,

10) Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente;

11) Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii;
12) Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali.

3. Parametrii de calitate, in continuare parametri, stabiliti in prezenta anexa, se
aplicd serviciului public de acces la Internet, indiferent de suportul sau tehnologiile
utilizate, ori de modalitatea de furnizare a serviciului.

1. DEFINIREA PARAMETRILOR DE CALITATE SI
CONSIDERENTE PRIVIND MASURAREA VALORILOR ACESTORA

4. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului
1) Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la Internet
reprezintd intervalul de timp, calculat in zile calendaristice, cuprins intre momentul
primirii de catre un furnizor a unei cereri valide de furnizare sau, dupa caz, activare a
serviciului de acces la Internet si momentul in care serviciul este functional si devine
disponibil pentru utilizatorul final care a formulat cererea.
O cerere valida poate fi formulata verbal, in scris sau 1n orice altd formd acceptata
de furnizor.
2) Se masoara si se publica in mod defalcat, pentru fiecare din termenele de
furnizare a serviciului de acces la Internet, asumate de furnizor in contractele incheiate cu



utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz, valorile
urmatorilor parametri specifici:

a) durata in care se incadreaza 80% dintre cele mai rapid solutionate cereri;

b) durata in care se incadreaza 95% dintre cele mai rapid solutionate cereri;

c) procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul
final.
publicate urmatoarele informatii asociate parametrului de calitate:

a) programul si modalitatea de primire a cererilor de catre furnizor;

b) intervalul (fereastra) standard de timp pentru efectuarea instalarilor, in cazul in
care furnizorul si-a prevazut un astfel de interval.

3) Colectarea datelor si calculul parametrilor se realizeaza prin monitorizarea
inregistrarilor reale din perioada de raportare, pe tipuri de tehnologii de acces, luandu-se
in considerare numai cererile pentru care sunt indeplinite conditiile tehnice de instalare.

Durata de solutionare a cererilor se calculeaza in zile calendaristice. Daca serviciul
este functional si devine disponibil utilizatorului final in aceeasi zi in care acesta a
formulat cererea, atunci termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la
Internet se considera o zi.

In cazul in care pentru instalarea si activarea serviciului nu este necesara interventia
la punctul de furnizare a serviciului a unei echipe tehnice a furnizorului, termenul necesar
pentru furnizarea serviciului de acces la Internet se calculeaza din momentul in care
cererea utilizatorului de activare a serviciului a ajuns la furnizor si momentul in care
serviciul este functional si devine disponibil pentru utilizatorul final.

Parametrii specifici prevazuti la aliniatul 2) lit. a) si b) se masoara astfel:

I. se sorteaza intervalele de timp masurate pentru furnizarea serviciului de acces la

Internet 1n ordine crescatoare;

Il. X % din numarul total de masurari efectuate reprezinta un numar "n" care va fi

rotunjit prin lipsa;

lii. a "n"-a pozitie din lista de masurari ordonata ascendent va fi parametrul "durata
in care se Incadreaza x% din cele mai rapid solutionate cereri".

Dacad un furnizor agreeaza cu utilizatorul final ca o cerere referitoare la conectari
multiple sau alte servicii sd se deruleze in etape, fiecare termen de livrare convenit se va
contoriza ca o Inregistrare separata.

De asemenea, cand utilizatorul final solicitd furnizarea serviciului in mai multe
locatii diferite, fiecare termen de livrare, aferent fiecarei locatii, se contorizeaza ca o
inregistrare separata.

In cazul in care furnizorii oferd termene de furnizare diferite pentru persoane fizice
si persoane juridice, ori in functie de alte criterii, statisticile vor fi publicate separat.

Statisticile includ toate conexiunile instalate in perioada de raportare, indiferent de
data primirii cererilor pentru furnizarea serviciului.

Urmatoarele cereri sunt incluse in statistici:

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

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

Nu se includ in statistici:

a) cererile de conectare anulate de solicitant;

b) cererile de instalare a unor servicii suplimentare;



C) cazurile in care utilizatorul final nu a permis, in perioada termenelor convenite,
accesul in locatia de furnizare a serviciului in vederea realizarii operatiunilor de instalare;

d) pentru parametrii stabiliti la aliniatul 2) lit. a) si b), cazurile in care intarzierile
de instalare sunt rezultatul unei cereri exprese a utilizatorului final, aceste cazuri fiind
incluse in statistica aferenta parametrului prevazut la aliniatul 2) lit. ¢).
pastra inregistrarile referitoare la parametrul “termenul necesar pentru furnizarea
serviciului de acces la Internet" care vor cuprinde data cererii initiale de furnizare a
serviciului de acces la Internet, precum si data receptionarii sau punerii in functiune a
serviciului.

4) In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile
generale de furnizare a serviciului, dupa caz, va fi inclus nivelul de calitate asumat de
furnizor aferent parametrului "termenul necesar pentru furnizarea accesului la Internet".

5. Timpul de conectare (logare)

1) Timpul de conectare (de logare) reprezinta perioada de stabilire a
conexiunii intre Test-PC (Calculator Personal) si Test-Server si de finalizare, atunci cand
procesul de conectare este incheiat cu succes.

O incercare de conectare se considera fara succes in cazul in care conectarea a esuat
dintr-un motiv independent, fie ca esuarea e cauzata de accesul la retea sau de catre
IAP(Internet Acces Provider).

In cazul in care mai mult de 5 incerciri consecutive de conectare au fost esuate,
stagnarea furnizorului de servicii Internet este asumata.

Acest parametru este aplicabil tuturor serviciilor oferite de furnizorii de servicii de
acces la Internet care sunt accesate prin intermediul unui proces de autentificare.

2) Se masoara numarul de conectari cu succes.

3) Se masoara si se publica in mod defalcat, pentru fiecare din timpurile de
conectare (de logare) la serviciului de acces Internet, in conditiile generale de furnizare a
serviciului, dupa caz, valorile urmatorilor indicatori:

a) timpul 1n care se incadreaza 80% de conectari realizate;

b) timpul in care se incadreaza 95% de conectari realizate.

4) Statisticile se vor calcula in functie de apelurile de test efectuate. Incercarile
de conectare clasificate ca fiind fara succes, se exclud.

6. Viteza de transfer a datelor

1) Viteza de transfer a datelor reprezinta rata de transmitere a datelor,
masurata In kilobiti/secunda (kbit/s) sau megabiti/secundd (mbit/s), realizatd separat
pentru transmiterea fisierelor de test specificate, dupa caz, pentru sensul de incarcare
(upstream) si, respectiv, descarcare (downstream).

Viteza de transfer a datelor depinde de standardul conexiunii si/sau de tehnologia
utilizata In cadrul acestora, fiind indicata viteza nominald sau maxima de transfer a
datelor.

Viteza nominald/maximad de transfer a datelor este viteza specificatd in oferta
comerciald a furnizorului.

Viteza minim garantatd de transfer a datelor este viteza minima pe care furnizorul se
obligd sa o asigure conform ofertei comerciale si contractului incheiat cu utilizatorul
final. In cazul in care furnizorul nu oferd o vitezi minim garantata, acesta va mentiona
explicit in contract ori in conditiile generale acest lucru.



2) Se masoard i se publicd in mod defalcat, pentru sensul de incarcare
(upstream) si, respectiv, descarcare (downstream), corespunzator fiecarei viteze
nominale/maxime de transfer a datelor si/sau viteze minim garantate de transfer a datelor,
valorile urmatorilor parametri specifici:

a) viteza nominala/maxima de transfer a datelor;

b) viteza minim garantatd de transfer a datelor;

C) viteza masurata de transfer a datelor;

d) viteza medie de transfer a datelor masurata;

e) numarul de masurari efectuate.

3) Viteza masuratd de transfer a datelor se calculeazd in timp real, prin
impartirea marimii figierului de test la timpul de transfer necesar pentru o transmisie fara
eroare. Fisierul de test este un fisier ce contine o secventa de numere generate aleator. De
asemenea, fisierul de test poate contine date deja comprimate, de exemplu fisiere de tip
(zip.) sau (jpg.). Fisierul de test va avea o dimensiune (in kbit) de cel putin doua ori mai
mare decat viteza nominald/maxima de transfer a datelor (in kbit/s) pentru conexiunea de
acces luata in considerare.

Viteza medie de transfer a datelor se determind ca media aritmeticd a vitezelor
masurate de transfer a datelor.

4) In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile
generale de furnizare a serviciului, dupa caz, vor fi incluse viteza nominald/maxima de
transfer a datelor si viteza minima garantatd de transfer a datelor. In cazul in care
furnizorul nu asigura o viteza minima garantata, acesta va mentiona explicit in contract si
in conditiile generale acest lucru.

7. Rata de transfer cu succes a pachetelor de date

1) Rata de transfer cu succes a pachetelor de date reprezinta raportul
procentual dintre numarul de pachete de date expediate si receptionate la destinatie, si
numadrul total de pachete de date expediate de sursa.

Rata de transfer cu succes a pachetelor de date maxima reprezintd valoarea
indicatorului specificata in oferta comerciald a furnizorului.

Rata de transfer cu succes a pachetelor de date masurata reprezinta rata de transfer
cu succes a pachetelor de date masurata in timp real.

2) Se masoara si se publica valorile urmatorilor parametri specifici:

a) rata maxima de transfer cu succes a pachetelor de date;

b) rata masurata de transfer cu succes a pachetelor de date;

c) rata medie de transfer cu succes a pachetelor de date;

d) numarul masurarilor efectuate.

Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin masurarea traficului
generat de un utilizator final prin intermediul unei aplicatii informatice disponibile pe o
pagina de internet.

3) Valoarea ratei de transfer cu succes a pachetelor de date se determina ca
raport procentual intre numarul de pachete expediate si receptionate la destinatie, si
numarul total de pachete expediate intre o pagind de Internet si echipamentul terminal al
unui utilizator final. Pentru determinarea valorii se transmit cel Putin 100 de pachete IP.

Valoarea ratei medie de transfer cu succes a pachetelor de date se determina ca
medie aritmetica a ratei de transfer cu succes a pachetelor de date.

4) Parametrii de calitate si valoarea garantata vor fi inclusi in contractele
incheiate cu utilizatorii finali.



8. Rata pierderii de pachete de date

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

Rata maxima a pierderii de pachete de date reprezintd valoarea parametrului
specificatd in oferta comerciald a furnizorului.

Rata pierderii de pachete de date madsuratd reprezinta rata pierderii de pachete
masurata in timp real.

2) Se masoara si se publica valorile urmatorilor parametri specifici :

a) rata maxima a pierderii de pachete de date;

b) rata masurata a pierderii de pachete de date;

c) rata medie a pierderii de pachete de date;

d) numarul masurarilor efectuate.

Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin masurarea traficului
generat de un utilizator final prin intermediul unei aplicatii informatice disponibile pe o
pagina de Internet.

3) Valoarea ratei pierderii de pachete se determina ca raport procentual intre
numarul de pachete expediate, dar nereceptionate sau receptionate incomplet la
destinatie, si numarul total de pachete expediate intre o pagind de Internet si
echipamentul terminal al unui utilizator final. Pentru determinarea valorii se transmit cel
Putin 100 de pachete IP.

Rata medie a pierderii de pachete de date se determina ca medie aritmetica a ratei
pierderii de pachete de date.

4) Parametrii de calitate vor fi inclusi in contractele incheiate cu utilizatorii
finali.

In cazul in care furnizorul asigura o valoare garantatd a parametrului "rata maxima a
pierderii de pachete de date", acesta va mentiona in contract si in conditiile generale
valoarea acestui parametru.

9. intarzierea de transfer a pachetelor de date

1) 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 si momentul in care ultimul bit al aceluiasi pachet este
receptionat de echipamentul terminal de destinatie. Intarzierea de transfer a pachetelor de
date este suma a doud componente:

a) timpul necesar pentru ca primul bit al pachetului sd ajungd de la sursa la
destinatie (intarzierea sensului de transmisie) si depinde de distanta fizica a conexiunii
(intarzierea de propagare), de numarul echipamentelor active si pasive traversate de-a
lungul legaturii (intarzierea de procesare), cat si de incarcarea instantanee a retelei
(intarzierea de congestie);

b) timpul necesar pentru a transmite toti bitii pachetului, care depinde de viteza de
transfer a datelor in linia de acces.

Intarzierea maxima de transfer a pachetelor de date reprezinti valoarea parametrului
specificata in oferta comerciald a furnizorului.

Intarzierea de transfer a pachetelor de date masurati reprezinti intirzierea de
transfer masurata in timp real.

2) Se contorizeaza si se publica valorile urmatorilor parametri Specifici:

a) intarzierea maxima de transfer a pachetelor de date;



b) intarzierea masurata de transfer a pachetelor de date;

c) intarzierea medie de transfer a pachetelor de date;

d) numarul masurarilor efectuate.

3) Conform definitiei, masurarea acestui indicator ar necesita utilizarea a doua
echipamente de test (programe de monitorizare) sincronizate, situate in cele doua puncte
terminale ale conexiunii. Din considerente de ordin practic, se va masura intarzierea in
bucla (in milisecunde) care reprezinta intarzierea de transfer bidirectionala masurata in
punctul terminal prin reflexia (retransmisia) pachetelor in celalalt punct terminal al
conexiunii.

Intarzierea de transfer se calculeaza in timp real, prin injumatatirea timpului necesar
transmiterii unui mesaj ,,Echo Reply Message”(raspuns de tip ecou), intre o pagina de
Internet si echipamentul terminal al unui utilizator final. Pentru stabilirea valorii masurate
se vor efectua cel putin 10 transmiteri ale mesajului ,,Echo Reply Message”.

Intarzierea medie de transfer se determind ca medie aritmeticd a intarzierilor de
transfer a pachetelor de date.

4) Parametrii de calitate vor fi inclusi in contractele incheiate cu utilizatorii
finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului.

In cazul in care furnizorul asigurd o valoare garantati a parametrului "intrzierea
maxima de transfer a pachetelor de date ", acesta va mentiona in contract si in conditiile
generale valoarea acestui parametru.

10.  Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date

1) Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date reprezinta diferenta,
calculata in milisecunde, intre intarzierile de transfer (parametrul 9.) realizate de doua
pachete consecutive

Variatia intarzierii maxima de transfer a pachetelor de date reprezinta valoarea
parametrului specificata in oferta comerciala a furnizorului.

Variatia intarzierii masurata de transfer a pachetelor de date reprezinta intarzierea de
transfer masurata in timp real.

2) Se masoara si se publica valorile urmatorilor parametri specifici:

a) variatia intarzierii maxima de transfer a pachetelor de date;

b) variatia intarzierii masurata de transfer a pachetelor de date;

c) variatia intarzierii medie de transfer a pachetelor de date;

d) numarul masurarilor efectuate.

3) Masurarea variatiei intarzierii de transfer a pachetelor de date se realizeaza
in timp real, prin masurarea diferentei intre intarzierile de transfer realizate intre doua
mesaje ,,Echo Reply Message” (raspuns de tip ecou) consecutive, transmise intre o
pagina de Internet si echipamentul terminal al unui utilizator final. Pentru stabilirea
valorii masurate se efectueaza cel putin 10 transmiteri ale mesajului ,,Echo Reply
Message™.

Variatia intarzierii medie de transfer a pachetelor de date se determind ca medie
aritmeticd a variatiilor intarzierii de transfer a pachetelor de date.

4) Parametrii de calitate vor fi inclusi in contractele incheiate cu utilizatorii
finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului.

In cazul in care furnizorul asigurd o valoare garantati a parametrului "variatia
intarzierii de transfer a pachetelor de date maxima", acesta va mentiona in contract si in
conditiile generale valoarea acestui parametru.



11.  Termenul de remediere a deranjamentelor

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

O reclamatie privind un deranjament validat constd in raportarea intreruperii sau
degradarii serviciului, acceptatd ca fiind justificata de catre furnizor, si atribuita retelei
prin intermediul céreia se furnizeaza serviciul de acces la Internet, necesitand efectuarea
de reparatii. In cazul serviciului de acces la Internet furnizat fara garantarea parametrilor
tehnici de calitate, o reclamatie privind un deranjament consta doar in intreruperea
furnizarii serviciului.

2) Se masoara si se publica In mod defalcat, pentru fiecare din termenele de
remediere a deranjamentelor, incluse de furnizor in contractele incheiate cu utilizatorii
finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz, valorile urmatorilor
parametri specifici:

a) durata in care se incadreaza 80% dintre cele mai rapid remediate deranjamente
valide;

b) durata in care se incadreaza 95% dintre cele mai rapid remediate deranjamente
valide;

C) procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit cu
utilizatorul.
publicata si informatia asociatd indicatorului de calitate referitoare la intervalul
(fereastra) standard de timp pentru efectuarea reparatiilor, daca furnizorul si-a prevazut
un asemenea interval.

In cazul existentei unor circumstante deosebite (conditii meteo nefavorabile,
drumuri inchise sau impracticabile etc.), furnizorii pot oferi suplimentar nivelurilor
parametrilor de calitate mentionati si valori care exclud efectele acestor circumstante. in
acest caz va fi publicata o precizare care explica diferentele dintre cele doua valori.

3) Durata de remediere a deranjamentelor se masoara in ore.

Statisticile vor include toate reclamatiile privind deranjamentele valide remediate
in perioada de raportare, indiferent de momentul in care a fost sesizat deranjamentul.
Masurarile acestor parametri se vor face prin monitorizarea tuturor Inregistrarilor privind
remedierea deranjamentelor valide in perioada de raportare.

Parametrii prevazuti la aliniatul 2) lit. a) si b) se calculeaza astfel:

-se sorteazd intervalele de timp masurate pentru remedierea deranjamentelor in
ordine crescatoare;

-X% din numarul total de masuratori efectuate reprezinta un numar "n" care va fi
rotunjit prin lipsa;

-a "'n" -a pozitie din lista de masuratori ordonata ascendent va fi parametrul "durata
in care se incadreaza x% din cele mai rapid remediate deranjamente validate".

Nu se includ cazurile referitoare la deranjamentele pentru a caror remediere este
necesard interventia in alte retele de comunicatii electronice, interconectate cu cea a
furnizorului, cu privire la care acesta nu poate primi informatii privind remedierea
problemei aparute. De asemenea, nu se vor include in statisticd cazurile in care se
primesc reclamatii pentru deranjamente care au fost deja remediate si nici deranjamentele
reclamate datorate echipamentelor aflate in proprietatea utilizatorului final.

Pot fi excluse din statistici cazurile in care:



a) remedierea deranjamentului depinde de accesul la locatia utilizatorului final si
acest acces nu este posibil atunci cand se doreste efectuarea remedierii;

b) utilizatorul final solicitda amanarea remedierii deranjamentului.

La determinarea termenului de remediere a deranjamentelor, furnizorii care aleg sa
includa cazurile sus-mentionate pot extrage din termenul contorizat intarzierile datorate
utilizatorului final.

Daca furnizorul nu poate face distinctia intre:

a) deranjamentele produse in propria retea;

b) deranjamentele produse in alte retele;

c) deranjamentele produse de echipamentele terminale aflate in proprietatea
utilizatorului final;

d) deranjamentele invalidate, atunci va utiliza pentru toti parametrii numarul total
de deranjamente reclamate, precizand in documentul publicat acest lucru.
privind deranjamentul, cat si raportul de remediere vor preciza data si ora de inregistrare,
respectiv de remediere a deranjamentului.

4) Parametrii de calitate care trebuie inclusi in contractele incheiate cu
utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz.

In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile generale
de furnizare a serviciului, dupa caz, va fi inclus nivelul de calitate asumat de furnizor
aferent indicatorului "termenul de remediere a deranjamentelor”.

12.  Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

1) Frecventa reclamatiilor utilizatorului final reprezintd numarul de reclamatii
inregistrate per utilizator final in perioada de raportare.
2) Se masoard si se publicd valoarea parametrului "numarul reclamatiilor

inregistrate per utilizator final in perioada de raportare".

In cazul existentei unor reclamatii datorate interferentelor prejudiciabile produse
de retele de comunicatii electronice aflate pe teritoriul unui stat vecin, parametrul
publicat poate exclude efectele acestor interferente, urmand ca reclamatiile datorate
interferentelor prejudiciabile sa fie masurate separat fara a fi publicate.
publicata si informatia asociatda parametrului de calitate "frecventa reclamatiilor
utilizatorului final”, referitoare la programul si modalitatea de primire a reclamatiilor de
catre furnizor.

3) Statistica include toate reclamatiile primite in perioada de raportare,
indiferent de validitate, subiect sau orice alt element invocat in reclamatie. Furnizorul are
obligatia de a intocmi si de a actualiza permanent un registru in care vor fi inscrise toate
reclamatiile primite de la utilizatorii finali, evidentiindu-se separat reclamatiile referitoare
la deranjamente, respectiv cele privind corectitudinea facturarii. Pentru fiecare reclamatie
primita, furnizorul comunica utilizatorului final un numaér de inregistrare.

In cazul in care acelasi utilizator final transmite furnizorului mai multe reclamatii cu
acelasi subiect, fiecare caz se masoara si Se numara separat.

Daca utilizatorul final retransmite o reclamatie inainte ca cea initialda sa se fi
solutionat, aceasta nu se masoara Separat, dar este tratatd impreuna cu reclamatia
nesolutionata.



Numarul de reclamatii inregistrate per utilizator final se calculeaza ca raport intre
numarul total de reclamatii si numarul de utilizatori finali ai serviciului de acces la
Internet inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare.

13.  Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

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

2) Se masoara si se publica numarul de reclamatii referitoare la deranjamente,
inregistrate per utilizator final in perioada de raportare.

In cazul existentei unor reclamatii datorate interferentelor prejudiciabile produse de
retele de comunicatii electronice aflate pe teritoriul unui stat vecin, parametrul publicat
poate exclude efectele acestor interferente, urmand ca reclamatiile datorate interferentelor
prejudiciabile sa fie contorizate separat, fara a fi publicate.

3) Statistica include toate reclamatiile referitoare la deranjamente validate, primite
in perioada de raportare.

O reclamatie referitoare la un deranjament validat consta intr-0 reclamatie cauzata
de intreruperea sau degradarea serviciului, acceptata ca fiind justificata de catre furnizor,
si atribuitd retelei prin intermediul careia se furnizeaza serviciul de acces la internet,
necesitand efectuarea de reparatii.

In cazul deranjamentelor remediate, reclamatiile ulterioare formulate de alti
utilizatori finali care reclama aceleasi deranjamente sunt considerate validate.

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

Daca utilizatorul final retransmite o reclamatie inainte ca cea initiala sa se fi
solutionat, aceasta nu se masoara Separat, dar este tratatd impreuna cu reclamatia
nesolutionata.

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente se calculeaza ca raport intre
numarul total de reclamatii referitoare la deranjamente validate si numarul de utilizatori
finali ai serviciului de acces la Internet inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare.

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

O reclamatie privind corectitudinea facturarii reprezintd expresia dezacordului
abonatului in ceea ce priveste obligatia de plata raportata la serviciile de acces la Internet
efectiv furnizate, comunicata verbal, in scris sau in orice alta forma acceptata de furnizor.

Dezacordul exprimat de abonat poate privi, de exemplu, perioada de tarifare,
tariful perceput pentru conectare/instalare/reconectare/deconectare, gratuitatile/reducerile
tarifare de care abonatul a beneficiat, traficul suplimentar generat prin depasirea limitei
de trafic incluse in abonament, suma totala tarifatd ori alte asemenea elemente ce
determina retinerea obligatiei de plata.

O reclamatie privind corectitudinea facturarii nu trebuie confundata cu o explicatie
cerutd in legatura cu factura (o cerere de informatie) sau cu raportarea unui deranjament.

2) Se masoara si se publica valoarea parametrului "frecventa reclamatiilor
privind corectitudinea facturarii".



3) Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin masurarea

numarului de reclamatii cu privire la corectitudinea facturarii, primite de la abonati.
Statistica include toate reclamatiile legate de facturare primite in perioada de

raportare, indiferent de validitatea acestora, data furnizarii serviciului de acces la internet
sau orice alte elemente invocate in reclamatie.

Determinarea acestui parametru se realizeaza impartind numarul total de reclamatii
cu privire la corectitudinea facturii, inregistrate in perioada de raportare, la numarul total
al facturilor emise in aceeasi perioada.

15. Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali

1) 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 a unei reclamatii valide si momentul in care aceasta a fost solutionata.

2) Se masoara si se publica In mod defalcat, pentru fiecare din termenele de
solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, asumate de furnizor in
contractele incheiate cu utilizatorii finali ori in conditiile generale de furnizare a
serviciului, dupa caz, valorile urmatorilor parametri specifici:

a) durata in care se incadreaza 80% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii;

b) durata in care se incadreaza 95% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii;

c) procentajul reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor.

3) Durata de solutionare a reclamatiilor se calculeaza in ore. Statistica include
toate reclamatiile valide primite in perioada de raportare.

in cazul in care furnizorul isi asuma termene diferite de remediere a reclamatiilor
in functie de tipul acestora, statisticile pot fi publicate separat pentru fiecare tip de
reclamatie.

Parametrii stabiliti la aliniatul 2) lit. a) si b) se calculeaza astfel:

se sorteaza intervalele de timp masurate pentru solutionarea reclamatiilor primite
de la utilizatorii finali in ordine crescatoare;

-Xx% din numarul total de masurari efectuate reprezinta un numar "n" care va fi
rotunjit prin lipsa;

-a "n"-a pozitie din lista de masuratori ordonata ascendent va fi parametrul "durata
in care se incadreaza x% din cele mai rapid solutionate reclamatii®.

In cazul in care acelasi utilizator final transmite furnizorului mai multe reclamatii
cu acelasi subiect, fiecare caz se masoara si Se numara separat.

Daca utilizatorul final retransmite o reclamatie nainte ca cea initiald sa se fi
solutionat, aceasta nu se masoard separat, ci este tratatd Tmpreuna cu reclamatia
nesolutionata.

La determinarea termenului de solutionare a reclamatiilor, furnizorul poate
elimina perioada intarzierilor in solutionare datorate utilizatorului final.

Daca termenul de solutionare a unei reclamatii este amanat deoarece este necesara
colaborarea cu utilizatorul final, iar aceasta nu poate fi obtinutd intr-un timp rezonabil,
respectiva reclamatie poate fi exclusa din statistici.

4) Parametrii de calitate care trebuie inclusi in contractele incheiate cu
utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului.

In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile generale
de furnizare a serviciului, dupa caz, va fi inclus nivelul de calitate asumat de furnizor
aferent parametrului "termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii
finali".



16. Valoarea parametrilor de calitate pentru furnizarea serviciului public

de acces la Internet

Valoarea parametrilor de calitate stabilita (recomandata), masuratd si publicata
pentru furnizarea serviciului public de acces la Internet se expun in tabelul de mai jos,

dupa cum urmeaza:

Parametru

Valoarea
stabilita (recom)

Valoarea
masurata

1. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului

1.1 - 80% cereri solutionate, zile max. 14

1.2 - 95% cereri solutionate, zile max. 21

1.3 - % cererilor solutionate in termenul convenit, % min. 98

2. Timpul de conectare (logare)

2.1 - 80% accesari realizate, sec 1,2

2.2 -95% accesari realizate, sec 15

3. Viteza de transfer a datelor

3.1 DSL, ISDN, Dial-up:

a) rata maximd de transmisie de date realizata, kbit/s >256
b) rata minimd de transmisie de date realizatd, kbit/s 16
c¢) valoarea medie si abaterea de la standard (de la valoarea declarata si -
stabilitd in contract) a ratei de transmisie a datelor, kbit/s -

3.2 B.Band: (upstream / downstream)

3.2.1 XDSL a) rata maxima de transmisie de date realizata, mbit/s 20/1
b) rata minimd de transmisie de date realizatd, mbit/s 12/0.6
c¢) valoarea medie si abaterea de la standard (de la valoarea declarata si -
stabilitd in contract) a ratei de transmisie a datelor, mbit/s -

3.2.2 Ethernet FTTx

a) rata maximda de transmisie de date realizatd, mbit/s 102,4/102,4
b) rata minimda de transmisic de date realizatd, mbit/s 89/89
¢) valoarea medie si abaterea de la standard (de la valoarea declarata si -
stabilitd in contract) a ratei de transmisie a datelor, mbit/s -

3.2.3 Mobil (wireless)

a) rata maximd de transmisie de date realizata, mbit/s 102,4/....
b) rata minimd de transmisie de date realizatd, kbit, mbit/s 256

c¢) valoarea medie si abaterea de la standard (de la valoarea declarata si
stabilitd in contract) a ratei de transmisie a datelor, mbit/s

3.3 Statistici DSL,ISDN,Dial-up:

a) cele mai mari 95% din rata de transmisie atinsa, kbit/s
b) cele mai mici 5% din rata de transmisie atinsd, kbit/s
c) valoarea medie si deviatia standard a ratei de transmitere a datelor,

Kbit/s.

3.4 Statistici B.Band:

3.4.1 Statisticile pe directia de descarcare:
a)cele mai mari 95% din rata de transmisie atinsd, mbit/s
b) cele mai mici 5% din rata de transmisie atinsd, mbit/s
c) valoarea medie si deviatia standard a ratei de transmitere a datelor,
mbit/s

34.2 Statisticile pe directia de incarcare:
a) cele mai mari 95 % din rata de transmisie atinsa, mbit/s
b) cele mai mici 5% din rata de transmisie atinsa, mbit/s
c) valoarea medie si deviatia standard a ratei de transmitere a datelor,
mbit/s.

4. Rata de transfer a pachetelor de date cu succes




4.1 - rata conectdrilor cu succes,% | 99,0

5. Rata pierderii de pachete de date

5.1 - rata pierderilor de pachete de date,% | 10

6. Intarzierea de transfer a pachetelor de date

6.1 - valoarea medie de intarziere, m/s | 5.0

7. Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date

7.1 - variatia medie de intarziere, m/s | 15

8. Termenul de remediere a deranjamentelor

8.1. - 80% dintre cele mai rapid remediate deranjamente valide, ore 8

8.2. - 95% dintre cele mai rapid remediate deranjamente valide, ore 14

8.3. - % remediate in intervalul de timp convenit, % Min.99
9. Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

9.1 -% reclamatiilor inregistrate per utilizator, % | 1

10. Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

10.1 -% reclamatii referitoare la deranjamente, % | 0,1

11. Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturirii

11.1 - % reclamatii privind corectitudinea facturarii,% | 05

12. Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali
12.1 - 80% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii, zile 14
12.2 - 95% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii, zile 21
12.3 - % reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor, % Min.99

2. Prezenta Hotarare se publica in Monitorul Oficial al Republicii Moldova.
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