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INREGISTRAT:

Ministerul Justitiei

al Republicii Moldova

nr.1426 din 12 martie 2019

Ministru Victoria IFTODI

In temeiul art.66 alin.(2) si (3) din Legea comunicatiilor electronice nr.241/2007 (republicati in
Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2017, nr.399-410, art.679), cu modificarile ulterioare, Consiliul
de Administratie

HOTARASTE:

1. Se specifica urmatorii indicatori de calitate a serviciilor de comunicatii electronice accesibile
publicului:

1) Indicatorii de calitate administrativi pentru serviciile de comunicatii electronice accesibile
publicului, conform anexei nr.1;

2) Indicatorii de calitate tehnici pentru serviciile de comunicatii electronice accesibile publicului,
conform anexei nr.2.

2. Se abroga:

1) Hotararea Consiliului de Administratie al Agentiei Nationale pentru Reglementare in Comunicatii
Electronice si Tehnologia Informatiei (ANRCETI) nr.278/2009 privind stabilirea parametrilor de calitate
pentru serviciile publice de comunicatii electronice, inregistratda la Ministerul Justitiei al Republicii
Moldova cu nr.721 din 8 decembrie 2009 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2009, nr.187-188,
art.836);

2) Hotéararea Consiliului de Administratie al ANRCETI nr.2/2016 privind aprobarea modelelor
formularelor tipizate pentru publicarea si prezentarea informatiei privind valoarea masurata a parametrilor
de calitate la furnizarea serviciilor publice de comunicatii electronice.

3. Prezenta hotarare se publica in Monitorul Oficial al Republicii Moldova si intra in vigoare la data
de 15 martie 2019.

PRESEDINTELE CONSILIULUI DE ADMINISTRATIE Octavian RAU

Membri Andrei Muntean
Marian Pocaznoi

Nr.10. Chisinau, 28 februarie 2019.



Anexa nr.1

la Hotararea Consiliului de
Administratie al Agentiei Nationale
pentru Reglementare in Comunicatii
Electronice si Tehnologia Informatiei
nr.10 din 28 februarie 2019

INDICATORII DE CALITATE ADMINISTRATIVI PENTRU SERVICIILE
DE COMUNICATII ELECTRONICE ACCESIBILE PUBLICULUI

1. Furnizorii de servicii de comunicatii electronice accesibile publicului (in continuare — furnizori)
sunt obligati sa masoare si sd publice valorile masurate ale urmatorilor indicatori de calitate administrativi
si ale parametrilor specifici aferenti acestor indicatori, pentru fiecare tip de serviciu de comunicatii
electronice accesibile publicului furnizat utilizatorilor finali:

1) termenul de conectare initiald la reteaua publica de comunicatii electronice si de furnizare a
serviciilor de comunicatii electronice accesibile publicului;

2) frecventa reclamatiilor utilizatorilor finali,

3) frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente;

4) termenul de remediere a deranjamentelor;

5) frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii;

6) termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat cele referitoare
la deranjamente;

7) termenul de raspuns pentru servicii de operator.

2. Termenul de conectare initiala la reteaua publica de comunicatii electronice si de furnizarea
serviciilor de comunicatii electronice accesibile publicului

1) Termenul de conectare initiald la la reteaua publicd de comunicatii electronice si de furnizare a
serviciilor de comunicatii electronice accesibile publicului reprezintd intervalul de timp in zile
calendaristice, cuprins intre momentul primirii de catre un furnizor a unei cereri de conectare initiala la
reteaua publicd de comunicatii electronice si de furnizare a serviciilor de comunicatii electronice
accesibile publicului si momentul in care serviciile sunt functionale si devin disponibile pentru utilizatorul
final care a formulat cererea.

2) Acest indicator se aplica serviciilor furnizate prin retelele cu acces la puncte fixe sau cu
mobilitate limitatd la instalarea unei noi linii de acces si la instalarea unei linii suplimentare de acces,
inclusiv in cazul trecerii de la o tehnologie la o alta tehnologie de acces la reteaua acelasi furnizor, si se
caracterizeaza prin urmatorii parametri specifici:

a) termenul de conectare inifiala la retea si de furnizare a serviciului, asumat de furnizor;

b) rata cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor, care reprezinta raportul dintre numarul
cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor si numarul total al cererilor de conectare la retea si de
furnizare a serviciului,

¢) termenul, in zile calendaristice, in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri;

d) termenul, 1n zile calendaristice, 1n care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri.

3) Daca serviciul este functional si devine disponibil utilizatorului final in aceeasi zi in care acesta a
formulat cererea, atunci termenul de conectare la retea si de furnizare a serviciului se considera o zi.

4) In cazul conectirilor multiple derulate in etape, fiecare termen convenit de conectare la retea si de
furnizare a serviciului se contorizeaza ca o inregistrare separata.

5) In cazul in care utilizatorul final solicita furnizarea serviciului in locatii diferite, fiecare termen de
conectare la retea si de furnizare a serviciului, aferent fiecarei locatii, se contorizeaza ca o Inregistrare
separata.

6) In cazul in care pentru conectarea la retea si activarea serviciului nu este necesara interventia la
punctul de furnizare a serviciului a unei echipe tehnice a furnizorului, termenul de conectare la retea si de



furnizare a serviciului se calculeaza din momentul in care cererea utilizatorului final a ajuns la furnizor si
momentul in care serviciul este functional si devine accesibil pentru utilizatorul final.

7) In cazul in care furnizorul isi asuma termene diferite de conectare la retea in functie de tipul
serviciului, de tipul utilizatorului final — persoana fizicd sau persoand juridica, sau in functie de alte
criterii, valorile indicatorului de calitate si a parametrilor specifici aferenti acestui indicator sunt masurate
si publicate separat.

8) In calculul parametrilor sunt incluse toate conexiunile furnizate sau activate in perioada de
raportare, indiferent de momentul primirii cererii de conectare la retea si de furnizare a serviciului. Cerere
valida reprezinta cererea pentru care exista conditii tehnice de instalare.

9) In calculul parametrilor nu se includ cazurile in care:

a) solicitantul a anulat cererea de conectare la retea si de furnizare a serviciului;

b) solicitantul a cerut amanarea conectarii la refea si inceperii furnizarii serviciului;

¢) solicitantul nu a permis, la momentul convenit, accesul in locatie in vederea realizarii conectarii;

d) intarzierea conectarii §i activarii serviciului sunt datorate oricaror motive in afara controlului
furnizorului.

10) Parametrii prevazuti la sbp.2) lit.c) si d) se masoara astfel:

a) se sorteaza intervalele de timp masurate pentru conectarea la retea in ordine crescatoare;

b) x% din numarul total de masuratori efectuate reprezintd un numar ,,n” care se rotunjeste pana la
cel mai apropiat numar natural;

¢) al ,,n”-lea termen din lista de masuratori ordonata ascendent este parametrul specific ,,termenul, in
zile calendaristice, in care se incadreaza x% din cele mai rapid solutionate cereri”.

3. Frecventa reclamatiilor utilizatorilor finali

1) Frecventa reclamatiilor utilizatorilor finali reprezintd numarul total de reclamatii Inregistrate per
conexiune activa de acces la retea, in perioada de raportare, comunicate verbal, in scris sau in orice alta
forma acceptati de furnizor. In cazul retelei fixe sau cu mobilitate limitata, acest parametru se calculeaza
cumulativ pentru toate tipurile de tehnologii ale retelelor de acces implementate de furnizor, respectiv, in
cazul retelei mobile, acest parametru se calculeazd cumulativ pentru toate tipurile de tehnologii ale
retelelor radio de acces implementate de furnizor.

2) Toate reclamatiile primite de la utilizatorii finali se inregistreaza intr-un Registru special,
evidentiindu-se separat reclamatiile referitoare la deranjamente, reclamatiile privind corectitudinea
facturarii, alte tipuri de reclamatii, precum si informatiile despre reclamatii.

3) Informatiile despre reclamatii includ cel putin data si ora primirii reclamatiei, data si ora
solutionarii reclamatiei, data si ora comunicarii raspunsului la reclamatie, informatii succinte privind
subiectul s1 modul de solutionare a reclamatiei.

4) Frecventa reclamatiilor inregistrate per conexiune activa se calculeaza ca raport procentual intre
numarul total al reclamatiilor (reclamatii privind deranjamentele + reclamatii privind corectitudinea
facturarii + alte reclamatii, indiferent de validitate, subiect sau alt element invocat in reclamatie, inclusiv
organizatorice) inregistrate in perioada de raportare si numarul de conexiuni active de acces la retea
inregistrat in ultima zi a perioadei de raportare.

5) Daca utilizatorul final transmite o noud reclamatie cu subiect identic cu cel al reclamatiei
transmise initial, Tnainte ca cea initiald sa fie solutionata, reclamatia ulterioara nu se contorizeaza separat,
dar se trateaza impreuna cu reclamatia inifiala nesolutionata.

6) In cazul in care mai multi utilizatori finali transmit furnizorului reclamatii cu acelasi subiect,
fiecare caz se inregistreaza si se masoara separat.

7) In cazul existentei unor reclamatii cauzate de interferentele prejudiciabile produse de retele de
comunicatii electronice aflate pe teritoriul unui stat vecin, valorile publicate ale indicatorului de calitate
publicate poate exclude efectele acestor interferente, urmand ca aceste valori sa fie masurate separat fara a
fi publicate.

4. Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

1) Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezintd numarul de reclamatii primite de la
utilizatorii finali cauzate de deranjamente valide, Inregistrate per conexiune activa de acces la retea, in



perioada de raportare. In cazul retelei fixe sau cu mobilitate limitatd, acest parametru se calculeaza
cumulativ pentru toate tipurile de tehnologii ale retelelor de acces implementate de furnizor, respectiv, in
cazul retelei mobile, acest parametru se calculeazd cumulativ pentru toate tipurile de tehnologii ale
retelelor radio de acces implementate de furnizor.

2) Un deranjament valid constd intr-o intrerupere sau degradare a serviciului, acceptatd ca fiind
justificata de catre furnizor in urma unei reclamatii a unui utilizator final si atribuita retelei prin
intermediul careia se furnizeaza serviciul, necesitand efectuarea de reparatii sau alte masuri specifice de
restabilire a serviciului la nivelurile de calitate prevazute in contract sau in conditiile generale de furnizare
a serviciului.

3) Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente se calculeaza ca raport procentual dintre
numarul total de reclamatii referitoare la deranjamentele valide inregistrate in perioada de raportare si
numarul de conexiuni active de acces la retea inregistrate in ultima zi a perioadei de raportare.

4) In cazul in care utilizatorul nu are acces la servicii din cauza unei defectiuni intr-o retea din
upstream, interconectata cu reteaua furnizorului, deranjamentul respectiv este considerat valid.

5) In cazul deranjamentelor remediate, reclamatiile ulterioare formulate de alti utilizatori finali care
reclama aceleasi deranjamente sunt luate in consideratie in calculul parametrului.

6) Daca utilizatorul final transmite o noud reclamatie cu subiect identic cu cel al reclamatiei
transmise initial, inainte ca cea initiala sa fie solutionata, reclamatia ulterioara nu se contorizeaza separat,
dar se trateaza impreuna cu reclamatia initiald, nesolutionata.

7) Nu se includ in calculul parametrului reclamatiile privind:

a) deranjamentele pentru a caror remediere este necesara interventia in alte retele de comunicatii
electronice, interconectate, cu exceptia deranjamentelor prevazute la sbp.4);

b) deranjamentele cauzate de echipamentele aflate in posesia utilizatorului final, altele decat cele
puse la dispozitie de cétre furnizor;

c) deranjamentele cauzate de furtul de echipamente si/sau cabluri care nu sunt reclamate de
utilizatorii finali, dar care sunt inregistrate de sistemul de management al furnizorului;

d) lipsa acoperirii sau acoperirea insuficienta cu semnal radio.

5. Termenul de remediere a deranjamentelor

1) Termenul de remediere a deranjamentelor reprezinta intervalul de timp, calculat in ore, cuprins
intre momentul receptionarii de cdtre un furnizor a unei reclamatii privind un deranjament valid si
momentul In care serviciul a fost restabilit la nivelurile de calitate prevazute In contract sau in conditiile
generale de furnizare a serviciului. In cazul retelei fixe sau cu mobilitate limitat, acest parametru se
calculeaza cumulativ pentru toate tipurile de tehnologii ale retelelor de acces implementate de furnizor,
respectiv, in cazul retelei mobile, acest parametru se calculeazd cumulativ pentru toate tipurile de
tehnologii ale retelelor radio de acces implementate de furnizor.

2) Acest indicator se caracterizeaza prin urmatorii parametri specifici:

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

b) rata deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor;

c) durata in care se Incadreaza 80% dintre cele mai rapid remediate deranjamente valide raportate;

d) durata in care se Incadreaza 95% dintre cele mai rapid remediate deranjamente valide raportate;

3) Termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor, reprezintd termenul maxim de
remediere a deranjamentelor inclus in contractele incheiate cu utilizatorii finali sau n conditiile generale
de furnizare a serviciului in cazul 1n care acestea fac parte integrantd a contractului incheiat.

4) Rata deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor reprezinta raportul dintre
numarul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor si numarul total al deranjamentelor
valide si reprezinta o masura a respectarii angajamentului furnizorului.

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

6) Parametrii prevazuti la sbp.2) lit.c) si d) se calculeaza astfel:

a) se sorteaza termenele masurate pentru remedierea deranjamentelor in ordine crescétoare;

b) x% din numarul total de masurari efectuate reprezintd un numar ,,n” care se rotunjeste pana la cel
mai apropiat numar natural;



c) al ,,n”-lea termen din lista de masurari ordonatd ascendent este parametrul ,,termenul in care se
incadreaza x% din cele mai rapid remediate deranjamente valide raportate”

7) Calculul parametrilor include toate reclamatiile privind deranjamentele valide remediate in
perioada de raportare, indiferent de momentul in care a fost sesizat deranjamentul. Masuratorile acestor
parametri se face prin monitorizarea tuturor inregistrarilor privind remedierea deranjamentelor valide in
perioada de raportare.

8) In calculul parametrilor specifici nu se includ reclamatiile privind:

a) deranjamentele a caror remediere este necesara interventia in alte retele de comunicatii
electronice, interconectate cu cea a furnizorului;

b) deranjamentele care au fost deja remediate;

c¢) deranjamentele reclamate datorate echipamentelor aflate in posesia utilizatorului final, altele decat
cele puse la dispozitie de catre furnizor;

d) lipsa acoperirii sau acoperirea insuficienta cu semnal radio.

9) Daca utilizatorul final transmite o noud reclamatie cu subiect identic cu cel al reclamatiei
transmise initial, Tnainte ca cea initiala sa fie solutionata, reclamatia ulterioara nu se contorizeaza separat,
dar se trateaza impreuna cu reclamatia initiala, nesolutionata.

10) Din calculul parametrilor specifici pot fi excluse cazurile in care:

a) remedierea deranjamentului depinde de accesul la locatia utilizatorului final si acest acces nu este
posibil Tn momentul dorit;

b) utilizatorul final solicitd amanarea remedierii deranjamentului.

11) La determinarea termenului de remediere a deranjamentelor, furnizorii care aleg sa includa in
calcul cazurile mentionate la sbp.10) pot extrage din termenul contorizat intarzierile datorate utilizatorului
final.
deranjamentul, cat si raportul de remediere precizeaza data si ora de inregistrare, respectiv de remediere a
deranjamentului.

13) In cazul in care nu au existat reclamatii privind deranjamentele in perioada de raportare,
furnizorul completeazd in dreptul parametrilor prevazuti la sbp.2) lit.b)-d) cu sintagma ,,nu au existat
reclamatii privind deranjamentele”.

6. Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

1) Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturdarii reprezinta numarul reclamatiilor cu
privire la corectitudinea facturarii inregistrate per conexiune activa de acces la orice retea a furnizorului
mobili sau fixa, in perioada de raportare. In cazul retelei fixe sau cu mobilitate limitati, acest parametru se
calculeaza cumulativ pentru toate tipurile de tehnologii ale retelelor de acces implementate de furnizor,
respectiv, in cazul retelei mobile, acest parametru se calculeaza cumulativ pentru toate tipurile de
tehnologii ale retelelor radio de acces implementate de furnizor.

2) O reclamatie privind corectitudinea facturarii reprezinta expresia dezacordului utilizatorului final
in ceea ce priveste obligatia de plata raportatd la serviciile efectiv furnizate, comunicata verbal, in scris
sau in orice alta forma acceptata de furnizor.

3) Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii se calculeaza ca raport procentual dintre
numadrul total de reclamatii privind corectitudinea facturarii inregistrate in perioada de raportare si
numarul de conexiuni active de acces la retea inregistrate in ultima zi a perioadei de raportare.

7. Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decit cele
referitoare la deranjamente

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

2) O reclamatie valida care nu se refera la deranjamente poate fi o reclamatie privind corectitudinea
facturarii sau orice altd reclamatie care nu priveste intreruperea sau degradarea serviciului, acceptata ca
fiind justificata de cétre furnizor.



3) Acest indicator se caracterizeaza prin urmatorii parametri specifici:

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

b) procentajul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente, solutionate in termenul
asumat de furnizor;

c) durata in care se incadreazd 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele
referitoare la deranjamente;

d) durata in care se incadreazd 95% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele
referitoare la deranjamente.

4) Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decdt cele
referitoare la deranjamente, asumat de furnizor este termenul maxim de solutionare a reclamatiilor
primite de la utilizatorii finali, altele decat cele referitoare la deranjamente, inclus in contractele incheiate
cu utilizatorii finali sau in conditiile generale de furnizare a serviciilor in cazul in care acestea fac parte
integrantd a contractului incheiat.

5) Procentajul reclamatiilor, altele decdt cele referitoare la deranjamente, solutionate in termenul
asumat de furnizor este raportul intre numarul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente,
solutionate in termenul asumat de furnizor si numarul total al reclamatiilor valide, altele decat cele
referitoare la deranjamente si reprezintd o masura a respectarii angajamentului furnizorului.

6) Durata de solutionare a reclamatiilor se calculeaza 1n zile.

7) in calculul parametrilor previzuti la sbp.3) lit.b)-d) se includ toate reclamatiile valide, altele decat
cele referitoare la deranjamente, solutionate in perioada de raportare, indiferent de data primirii
reclamatiilor.

8) Parametrii specifici stabiliti la sbp.3) lit.c) si d) se calculeaza astfel:

a) se sorteaza termenele masurate pentru solutionarea reclamatiilor primite de la utilizatorii finali in
ordine crescatoare;

b) x% din numarul total de masuratori efectuate reprezinta un numadr ,,n” care se rotunjeste pana la
cel mai apropiat numar natural;

¢) al ,,n”’-lea termen din lista de masurdtori ordonata crescator va fi parametrul ,,durata in care se
incadreaza x% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele referitoare la deranjamente”.

9) In cazul in care furnizorul primeste mai multe reclamatii cu acelasi subiect de la diferiti utilizatori
finali, fiecare caz se contorizeaza si se numara separat.

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

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

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

8. Termenul de raspuns pentru servicii de operator

1) Termenul de raspuns pentru servicii de operator reprezinta intervalul de timp intre momentul in
care informatia de adresd necesara pentru a face legatura cu un operator uman al Centrului de apel (Call
Center) al furnizorului a fost corect receptionatd de reteaua furnizorului $i momentul in care operatorul
uman raspunde apelantului.

2) Serviciile de operator includ servicii de informatii si/sau de suport care presupun gestionarea
apelurilor primite de la utilizatorii finali in vederea:

a) oferirii de informatii pentru produse si servicii (Info Line);

b) preluarii de comenzi (Order Line);

¢) preludrii si solutionarii reclamatiilor;

d) servicii de asistenta clienti (Help Desk).



3) Termenul de raspuns pentru servicii de operator se masoara si se evalueaza cumulativ pentru toate
tipurile de retea si toate tipurile de servicii §i se caracterizeaza prin urmatorii parametri specifici:

a) durata medie de raspuns al operatorului uman la apelurile telefonic;

b) rata apelurilor telefonice catre serviciile de operator la care S-a raspuns in maximum 30 de
secunde din totalul apelurilor telefonice citre aceste servicii.

4) Durata de raspuns al operatorului uman la apelurile telefonice se calculeaza in secunde, din
momentul generarii primului semnal de ton pentru legatura cu operatorul uman si momentul raspunsului
acestuia.

5) Masurarea acestor parametri specifici se face pe baza instrumentelor de management de apeluri si
incidente (deranjamente) oferite de solutiile centrelor de apel sau ale altor aplicatii utilizate, in timp real si
cu istoric.

9. Furnizorii au obligatia de a publica valorile indicatorilor de calitate administrativi
corespunzatoare cel putin ultimelor doua semestre incheiate, in conditiile stabilite in prezenta anexa, prin
afisarea pe pagina oficiald web, in cazul furnizorilor care detin o pagind oficiala web sau prin afisarea la
toate punctele de lucru, in cazul furnizorilor care nu detin o pagina web.

10. Furnizorii care detin o pagind oficiala web au obligatia de a afisa la loc vizibil o referinta directa
cu o denumire sugestiva catre sectiunea dedicatd unde sunt publicate valorile indicatorilor de calitate
administrativi.

11. Furnizorii au obligatia de a transmite semestrial ANRCETI valorile indicatorilor de calitate
administrativi prevazugi in prezenta Anexa, prin unul din urmatoarele moduri:

1) ca document electronic semnat cu semndturd electronicd in conformitate cu Legea privind
semnatura electronica si documentul electronic nr.91/2014;

2) prin serviciul de trimitere postala recomandata, cu aviz de primire;

3) prin depunere personald, sub luare de semnatura.

12. Publicarea si transmiterea catre ANRCETI a valorilor indicatorilor de calitate administrativi se
realizeaza de catre furnizori astfel:

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

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

13. Furnizorii care dobandesc dreptul de a furniza servicii de comunicatii electronice accesibile
publicului dupa intrarea in vigoare a prezentei hotarari publicd valorile indicatorilor de calitate
administrativi prevazuti in prezenta Anexa si transmit citre ANRCETI aceste valori, Incepand cu primul
semestru deplin de activitate.

14. Furnizorii pastreaza Inregistrarile complete si corecte ale datelor masurate pentru obtinerea si
publicarea valorilor indicatorilor de calitate administrativi, cel putin pentru perioada corespunzditoare
ultimelor doud semestre incheiate, precum si informatiile detaliate cu privire la modalitatea de masurare a
acestora.

15. Furnizorii includ in contractele incheiate cu utilizatorii finali sau in conditiile generale de
furnizare a serviciilor in cazul in care aceste conditii sunt parte integrantd a contractului, valorile aferente
parametrilor de calitate asumati, indicati la pct.2 sbp.2) lit.a), pct.5 sbp.2) lit.a) si pct.7 sbp.3) lit.a) din
prezenta Anexa.

16. Informatiile privind indicatorii de calitate administrativi pe care furnizorii le publica, le transmit
ANRCETT sau le includ in contractele incheiate cu utilizatorii finali sau in conditiile generale de furnizare
a serviciilor conform prevederilor prezentei Anexe trebuie sd fie corecte, complete, comparabile,
inteligibile si usor accesibile.

17. Informatia privind valorile stabilite/masurate a indicatorilor de calitate administrativi pentru
serviciile de comunicatii electronice accesibile publicului se publicd prin completarea tabelului din
prezenta Anexa.



Tabel

Modul de publicare a indicatorilor de calitate administrativi

Denumirea furnizorului

Perioada de raportare

Tipul serviciului o serviciul de telefonie

o serviciul de transfer al datelor §i acces la Internet in banda larga
o serviciul de retransmisie a serviciilor de programe audiovizuale

Tipul retelei O retea publica terestra cu acces la puncte fixe sau cu mobilitate limitata
o retea publica mobila celulara terestra
o alt tip (de specificat)

Nr. Indicatorii de calitate administrativ pentru Valoarea

d/r. serviciile de comunicatii electronice stabilita/masurata

accesibile publicului si parametrii
aferenti acestor indicatori
1. |Termenul de conectare initiali la reteaua publici de comunicatii electronice si de furnizare

a serviciului de comunicatii electronice accesibil publicului

a)

termenul de conectare initiala la retea si de furnizare a serviciului,
asumat de furnizor, [zile]

b)

rata cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor, [%]

c)

termenul in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri,
[zile]

d)

termenul n care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri,
[zile]

Frecventa reclamatiilor utilizatorilor finali, [%]

w

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente, [%]

Termenul de remediere a deranjamentelor

2)

termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor, [ore]

b)

rata deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor, [%]

c)

durata in care se incadreaza 80% dintre cele mai rapid remediate
deranjamente valide raportate, [ore]

d)

durata in care se incadreaza 95% dintre cele mai rapid remediate
deranjamente valide raportate, [ore]

Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii, [%0]

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decét cele

referitoare la deranjamente

termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali,
altele decét cele referitoare la deranjamente, asumat de furnizor, [zile]

procentul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente,
solutionate in termenul asumat de furnizor, [%]

durata 1n care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate
reclamatii, altele decét cele referitoare la deranjamente, [zile]

durata 1n care se incadreaza 95% din cel mai rapid solutionate
reclamatii, altele decat cele referitoare la deranjamente, [zile]

Termenul de raspuns pentru servicii de operator

durata medie de raspuns al operatorului uman la apelurile telefonice, [s]

rata apelurilor telefonice catre serviciile de operator la care s-a raspuns
in maximum 30 de secunde din totalul apelurilor telefonice catre aceste
servicii, [%]




Anexa nr.2

la Hotararea Consiliului de
Administratie al Agentiei Nationale
pentru Reglementare in Comunicatii

Electronice si Tehnologia Informatiei
nr.10 din 28 februarie 2019

INDICATORII DE CALITATE TEHNICI PENTRU SERVICIILE DE COMUNICATII
ELECTRONICE ACCESIBILE PUBLICULUI

|I. PREVEDERI GENERALE

1. Furnizorii sunt obligati sa masoare si sa publice valorile masurate ale indicatorilor de calitate
tehnici si ale parametrilor aferenti acestor indicatori, pentru fiecare din urmatoarele tipuri de servicii de
comunicatii electronice accesibile publicului furnizate utilizatorilor finali:

1) serviciul de transfer al datelor in banda larga furnizat prin retele publice terestre cu acces la
puncte fixe sau cu mobilitate limitata,

2) serviciul de telefonie furnizat prin retele publice mobile celulare terestre;

3) serviciul de transfer al datelor in banda larga furnizat prin retele publice mobile celulare terestre.

2. Valorile indicatorilor de calitate tehnici specificafi in prezenta anexa se masoara pe baza
statisticilor masurarilor efectuate conform unui plan de testare elaborat de furnizor.

3. Planul de testare trebuie sd fie elaborat astfel incat sa cuprinda o distribuire geografica si in timp
cat se poate de cuprinzatoare a masuratorilor si un numar suficient de masuratori si prelevari de
esantioane, luand in considerare tipul si magnitudinea retelei, astfel incat valorile calculate si publicate ale
indicatorilor de calitate tehnici si ale parametrilor aferenti acestor indicatori, specificati in prezenta anexa,
sa reflecte cat se poate de real calitatea serviciului perceputa de utilizatorii finali, la un nivel de incredere
(confidence level) de minimum 95%. Masurétorile trebuie sa fie programate si efectuate in asa fel incat sa
reflecte cu exactitate variatiile de trafic pe parcursul orelor din zi, zilelor din saptamana si lunilor din an.

4. La elaborarea planului de testare si efectuarea masuratorilor, furnizorii tin cont de setdrile de
masurare si cerintele de reprezentativitate stabilite in documentele relevante ale Institutului European de
Standardizare in Telecomunicatii (European Telecommunications Standards Institute — ETSI) si Uniunii
Internationale a Telecomunicatiilor (International Telecommunication Instutute — ITU).
calitate tehnici si ale parametrilor aferenti acestor indicatori, specificati in prezenta anexa, furnizorii
pastreaza statistica masuratorilor care cuprind valorile masurate, adresele IP sursd/destinatie, momentul si
locul efectuarii masuratorilor, inclusiv datele primare (raw data) ale masuratorilor, pentru cel putin
ultimele doud semestre incheiate.

1. DEFINIREA INDICATORILOR DE CALITATE TEHNICI SI A PARAMETRILOR
AFERENTI ACESTOR INDICATORI

Sectiunea 1
Indicatorii de calitate tehnici pentru serviciul de transfer al datelor in banda
larga furnizat prin retele publice terestre cu acces la puncte fixe
sau cu mobilitate limitata

6. Indicatorii de calitate tehnici pentru serviciul de transfer al datelor in banda larga furnizat prin
retele publice terestre cu acces la puncte fixe sau cu mobilitate limitata care trebuie masurati si publicati
sunt:

1) viteza de transfer al datelor;

2) intarzierea de transfer al pachetelor de date;

3) variatia Intarzierii de transfer al pachetelor de date;

4) rata pierderii de pachete de date.



7. Viteza de transfer al datelor

1) Viteza de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor, masurata in megabiti/secunda
(Mbps) sau kilobiti/secunda (kbps), realizata separat pentru transmisia fisierelor de test specificate pentru
sensul de descarcare (download) si, respectiv, pentru sensul de incarcare (upload), intre echipamentul
terminal al utilizatorului (echipament terminal de test) conectat la reteaua furnizorului si un server de test
conectat la un nod national de Internet Exchange public (MD Internet Exchange — MD-1X).

2) Viteza de transfer al datelor este determinata pe baza informatiei utile a protocolului de transport.

3) Furnizorii stabilesc pentru sensul de descarcare (download) si, respectiv pentru sensul de
incarcare (upload) valorile urmatorilor parametri specifici:

a) viteza promovata de transfer al datelor;

b) viteza de transfer al datelor disponibild in mod normal;

¢) viteza minima de transfer al datelor;

d) viteza maxima de transfer al datelor.

4) Viteza promovata de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor pentru sensul de
descarcare (download) si, respectiv, pentru sensul de incarcare (upload), pe care furnizorul o utilizeaza in
informarile cu scop comercial, in promovarea ofertelor comerciale. Viteza promovata de transfer al datelor
nu trebuie sa depaseasca viteza maxima de transfer al datelor.

5) Viteza de transfer al datelor disponibila in mod normal (conform pct.5.2.3 lit.c) din standardul
SM ETSI EG 202 057-4) reprezinta rata de transmitere a datelor pentru sensul de descarcare (download)
si, respectiv, pentru sensul de incarcare (upload), pe care un utilizator final o poate experimenta in cea mai
mare parte a timpului de accesare a serviciului, pe o perioada de timp definita. Viteza de transfer al datelor
disponibild Tn mod normal, experimentata de utilizatorul final, nu trebuie sa fie mai mica decat viteza
minima de transfer al datelor, cu exceptia cazurilor de intrerupere a serviciului.

6) Viteza minima de transfer al datelor (conform pct.5.2.3 lit.b) din standardul SM ETSI EG 202
057-4) reprezintd cea mai mica ratd de transmitere a datelor pentru sensul de descircare (download) si,
respectiv, pentru sensul de incdrcare (upload), pe care un utilizator final o poate experimenta in accesarea
serviciului, potrivit prevederilor contractului sau ale conditiilor generale, dupi caz. In principiu, viteza
reald, experimentatd de utilizatorul final, nu trebuie sd fie mai mica decat viteza minima de transfer al
datelor, cu exceptia cazurilor de intrerupere a serviciului.

7) Viteza maxima de transfer al datelor (conform pct.5.2.3 lit.a) din standardul SM ETSI EG 202
057-4) reprezinta cea mai mare ratd de transmitere a datelor pentru sensul de descarcare (download) si,
respectiv, pentru sensul de incarcare (upload), pe care un utilizator final o poate experimenta cel putin
intr-un interval de timp definit.
banda largd, parametrii de calitate tehnici sunt insotiti de o informatie asociatd acestor parametri care
cuprinde o descriere a conditiilor in care se pot obtine: viteza minima de transfer al datelor, viteza de
transfer al datelor disponibild in mod normal si viteza maxima de transfer al datelor.

8. intarzierea de transfer al pachetelor de date

1) Intarzierea de transfer al 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,
conectat la punctul terminal al retelei furnizorului, spre serverul de test si momentul in care ultimul bit al
aceluiasi pachet revine de la serverul de test la echipamentul terminal-sursa. Serverul de test este conectat
la un nod national de Internet Exchange public (MD Internet Exchange — MD-IX).

2) Intarzierea de transfer al pachetelor de date este caracterizat de urmatorii parametri de calitate
specifici:

a) intarzierea maxima de transfer al pachetelor de date asumata de furnizor;

b) valoarea medie a Intarzierii de transfer al pachetelor de date pe retea evaluata in baza rezultatelor
masuratorilor.

3) Intarzierea maxima de transfer al pachetelor de date asumatd de furnizor reprezinti valoarea
maxima a acestei intarzieri pe care furnizorul si-o asuma in contractele incheiate cu utilizatorii finali si/sau
in conditiile generale de furnizare a serviciului. Furnizorul poate stabili diferite valori ale acestui



parametru, separat in functie de tipul retelei de acces (Ethernet, xDSL, etc.). In cazul in care furnizorul nu
asigurd o valoare garantatd a acestui parametru, acesta are obligatia sa specifice explicit acest lucru in
contractul incheiat cu utilizatorul final sau in conditiile generale de furnizare a serviciilor publicate pe
pagina proprie de internet.

4) Masurarea intarzierii de transfer al datelor se efectueaza cu ajutorul instrumentului PING (ICMP
Echo).

5) Pentru masurarea intarzierii de transfer al pachetelor de date se transmit a cate 12 pachete de test
la fiecare masuratoare catre serverul de test. Dimensiunea pachetului de test este de 100 Bytes.

9. Variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date

1) Variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date (jitter) reprezintd diferenta, calculata in
milisecunde, intre intarzierile de transferul pachetelor de date (indicatorul prevazut la pct.8 din prezenta
anexa) realizate de doua pachete de test consecutive.

2) Variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date este caracterizatad prin urmatorii parametri de
calitate specifici:

a) variatia maxima a Intarzierii de transfer al pachetelor de date asumata de furnizor;

b) valoarea medie a variatiei intarzierii de transfer al pachetelor de date pe retea evaluata in baza
rezultatelor masuratorilor.

3) Variatia maxima a intarzierii de transfer a pachetelor de date asumatd de furnizor reprezinta
valoarea maxima a acestei variatii pe care furnizorul si-o asuma in contractele incheiate cu utilizatorii
finali si/sau 1n conditiile generale de furnizare a serviciului. Furnizorul poate stabili diferite valori ale
acestui parametru, separat in functie de tipul retele de acces (Ethernet, XDSL, etc.). In cazul in care
furnizorul nu asigurd o valoare garantatd a acestui parametru, acesta are obligatia sa specifice explicit
acest lucru in contractul incheiat cu utilizatorul final si/sau in conditiile generale de furnizare a serviciilor
publicate pe pagina proprie de internet.

4) Pentru masurarea intarzierii de transfer al pachetelor de date se transmit a cate 12 pachete de test
la fiecare masuratoare catre serverul de test. Dimensiunea pachetului de test este de 100 Bytes.

10. Rata pierderii de pachete de date

1) Rata pierderii de pachete de date reprezinta 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, Intre echipamentul terminal de test conectat la reteaua furnizorului si un server de test
conectat la un nod national de Internet Exchange public (MD Internet Exchange — MD-IX).

2) Rata pierderii de pachete de date este caracterizatd prin urmatorii parametri de calitate specifici:

a) rata maxima a pierderii de pachete de date asumata de furnizor;

b) valoarea medie a ratei pierderii de pachete de date pe retea, evaluata in baza masuratorilor.

3) Rata maxima a pierderii de pachete de date asumata de furnizor reprezinta valoarea maxima a
acestei rate pe care furnizorul si-o asuma in contractele incheiate cu utilizatorii finali si/sau in conditiile
generale de furnizare a serviciului. Furnizorul poate stabili diferite valori ale acestui parametru, separat in
functie de tipul retelei de acces (Ethernet, xDSL, etc.). In cazul in care furnizorul nu asigurd o valoare
garantata a acestui parametru, acesta are obligatia sa specifice explicit acest lucru n contractul incheiat cu
utilizatorul final si/sau in conditiile generale de furnizare a serviciilor publicate pe pagina proprie de
internet.

4) Masurarea pierderii de pachete de date se efectueaza cu ajutorul instrumentului PING (ICMP
Echo).

5) Pentru masurarea pierderii de pachete de date se transmit a cite 100 pachete de test la fiecare
masuratoare catre serverul de test. Dimensiunea pachetului de test este de 100 Bytes.

11. Furnizorii au obligatia de a publica valorile indicatorilor de calitate tehnici pentru serviciul de
transfer al datelor in banda largd furnizat prin retele publice terestre cu acces la puncte fixe sau cu
mobilitate limitatd corespunzatoare cel putin ultimelor doud semestre incheiate, in conditiile stabilite in
prezenta Sectiune, prin afisarea pe pagina oficiald web, in cazul furnizorilor care detin o pagina oficiald
web sau prin afisarea la toate punctele de lucru, in cazul furnizorilor care nu detin o pagina web.



12. Furnizorii care detin o pagind oficiala web au obligatia de a afisa la loc vizibil o referinta directa
cu o denumire sugestiva catre sectiunea dedicata unde sunt publicate valorile parametrilor de calitate
pentru serviciul de transfer al datelor in banda larga furnizat prin retele publice terestre cu acces la puncte
fixe sau cu mobilitate limitata.

13. Furnizorii au obligatia de a transmite semestrial ANRCETI valorile parametrilor de calitate
pentru serviciul de transfer al datelor in banda larga furnizat prin retele publice terestre cu acces la puncte
fixe sau cu mobilitate limitata, prin unul din urmatoarele moduri:

1) ca document electronic semnat cu Semnitura electronica in conformitate cu Legea privind
semnatura electronica si documentul electronic nr.91/2014;

2) prin serviciul de trimitere postald recomandata, cu aviz de primire;

3) prin depunere personald, sub luare de semnatura.

14. Publicarea si transmiterea catre ANRCETI a valorilor parametrilor de calitate pentru serviciul de
transfer al datelor in banda larga furnizat prin retele publice terestre cu acces la puncte fixe sau cu
mobilitate limitata se realizeaza de catre furnizori astfel:

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

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

15. Furnizorii care dobandesc dreptul de a furniza servicii de transfer al datelor in banda larga dupa
intrarea Tn vigoare a prezentei hotdrari publicd valorile parametrilor de calitate prevazuti In prezenta
Sectiune si transmit catre ANRCETTI aceste valori, iIncepand cu primul semestru deplin de activitate.

16. Furnizorii pastreaza inregistrarile complete si corecte ale datelor masurate pentru obtinerea si
publicarea valorilor parametrilor de calitate pentru serviciul de transfer al datelor in banda larga furnizat
prin retele publice terestre cu acces la puncte fixe sau cu mobilitate limitata, cel pufin pentru perioada
corespunzatoare ultimelor doud semestre incheiate, precum si informatiile detaliate cu privire la
modalitatea de masurare a acestora.

17. Furnizorii includ in contractele incheiate cu utilizatorii finali sau in conditiile generale de
furnizare a serviciilor de transfer al datelor in banda largd in cazul in care aceste conditii sunt parte
integrantd a contractului incheiat, valorile aferente parametrilor de calitate asumati, indicati in pct.7 sbp.3)
din prezenta Sectiune, impreund cu informatiile asociate acestora din urma, prevazute in pct.7 sbp.8) din
prezenta Sectiune.

18. Informatiile pe care furnizorii au obligatia de a le publica, de a le transmite ANRCETI sau de a
le include in contractele incheiate cu utilizatorii finali sau in conditiile generale de furnizare a serviciilor
de transfer al datelor in banda larga conform prevederilor prezentei Sectiuni trebuie sd fie corecte,
complete, comparabile, inteligibile si usor accesibile.

19. Informatia privind valorile stabilite/masurate a indicatorilor de calitate tehnici pentru serviciul de
transfer al datelor in banda larga furnizat prin retele publice terestre cu acces la puncte fixe sau cu
mobilitate limitatd se publica prin completarea Tabelului 1.

Tabelul 1
Modul de publicare a indicatorilor de calitate tehnici pentru serviciul
de transfer al datelor in bandé larga furnizat prin retele publice
terestre cu acces la puncte fixe sau cu mobilitate limitata

Furnizorul
Perioada de raportare
Tipul retelei/tehnologiei de acces (FTTXx, Ethernet, xDSL,
DOCSIS/cablu coaxial, etc.) si planul tarifar:
1. Viteza de transfer al datelor Valoarea stabiliti/masurata
1.1. Viteza promovata de transfer al datelor, [Mbps] Download

Upload
1.2. Viteza de transfer al datelor disponibila in mod normal, Download
[Mbps] Upload




1.3. Viteza minima de transfer al datelor, [Mbps] Download
Upload
1.4. Viteza maxima de transfer al datelor, [Mbps] Download
Upload
2. intirzierea de transfer al pachetelor de date Valoarea
stabilitd/mésurata
2.1. Intarzierea maxima de transfer al pachetelor de date asumata de
furnizor, [ms]
2.2. Valoarea medie a Intarzierii de transfer al pachetelor de date pe retea
evaluata in baza rezultatelor masuratorilor, [ms]
3. Variatia intérzierii de transfer al pachetelor de date Valoarea
stabilitd/mésurata
3.1. Variatia maxima a intarzierii de transfer al pachetelor de date asumata
de furnizor, [ms]
3.2. Valoarea medie a variatiei intarzierii de transfer al pachetelor de date pe
retea evaluata in baza rezultatelor masuratorilor, [ms]
4. Rata pierderii de pachete de date Valoarea
stabiliti/masurata

4.1. Rata maxima a pierderii de pachete de date asumata de furnizor, [%]

4.2. Valoarea medie a ratei pierderii de pachete de date pe retea evaluata in
baza rezultatelor masuratorilor, [%]

Sectiunea a 2-a
Indicatorii de calitate tehnici pentru serviciul de telefonie furnizat
prin retele publice mobile celulare terestre

20. Indicatori de calitate tehnici pentru serviciile de voce si de mesaje scurte SMS furnizate
prin retele publice mobile celulare terestre care trebuie masurati si publicati sunt:

1) rata de blocare a apelurilor (Unsuccessful Call Ratio);

2) rata apelurilor intrerupte (Dropped Call Ratio);

3) timpul de stabilire a apelului (Call Setup Time);

4) rata mesajelor scurte SMS livrate cu succes (SMS Delivery Rate);

5) calitatea vocii evaluatd conform MOS (Mean Opinion Score);

6) rata de acoperire cu servicii de voce.

21. Rata de blocare a apelurilor

1) Rata de blocare a apelurilor reprezintd raportul procentual dintre numarul apelurilor blocate
(nereusite) si numarul total de incercari de apel in retea, in perioada de raportare. Acest parametru reda
probabilitatea insuccesului in efectuarea apelurilor de catre utilizatorul final.

2) Rata de blocare a apelurilor (Rga) este evaluata conform formulei:

N
b, 100,

Rgal%] =

total

Nap — numarul apelurilor blocate (nereusite);

Niotar — numarul total de incercari de apel (numarul apelurilor blocate (nereusite) plus numarul
apelurilor reusite).

3) Rata de blocare a apelurilor voce in aria de acoperire a retelei constituie un indiciu al
transmisiune dintre statia de baza si centrul de comutatie, interferenta semnalului radio, probleme de
congestie, caderi de retea, alte cauze tehnice imputabile retelei.

4) Un apel blocat (nereusit) este un apel catre un numar de telefon valid, corect format, In urma
caruia nu se obtine ton de apel sau semnal de raspuns timp de 40 de secunde din momentul cand
informatia de adresa (numarul de telefon catre care este destinat apelul) este integral receptionata de retea.



5) Nivelul ratei de blocare a apelurilor se apreciaza conform Tabelului 2.

Tabelul 2

Aprecierea nivelului ratei de blocare a apelurilor

Aprecierea Rata de blocare a apelurilor (Rga), [%6]
Foarte bun Rga<0,7
Bun 0,7<Rgas<14
Satisfacator 1,4<Rga<2
Nesatisfacator Rga> 2

22. Rata apelurilor intrerupte

1) Rata apelurilor intrerupte reprezinta raportul procentual dintre numarului apelurilor reusite dar
prematur intrerupte nu din vointa utilizatorului final, dar din cauza erorilor tehnice de retea si numarul
total de apeluri reusite, in perioada de raportare.

2) Rata apelurilor intrerupte (Rxj) este evaluata conform formulei:

N._.
Ryi[%] = 17— = 100,

total

Npi — numadrul apelurilor in retea reusite dar prematur intrerupte;

Niotal — numarul total de apeluri in retea reusite (numarul apelurilor prematur intrerupte plus numarul
apelurilor intrerupte din vointa utilizatorului final).

3) Un apel reusit este un apel catre un numar de telefon valid, corect format, in urma caruia
conexiunea se stabileste in mod corect prin atribuirea unui canal de transport al traficului.

4) Rata apelurilor Intrerupte caracterizeaza capacitatea retelei mobile de a asigura continuitatea
apelului de la etapa stabilirii legaturii telefonice, pand la etapa incheierii apelului de catre una dintre
partile implicate in convorbire. Intreruperea prematura a apelului poate fi cauzati de anumiti factori sau
disfunctii pe elementele retelei mobile (Statiile de baza, Concentratoarele statiilor de baza, elementele
,Core CS/PS” a retelei s.a.).

5) Nivelul ratei apelurilor intrerupte se apreciaza conform Tabelului 3:

Tabelul 3

Aprecierea nivelului ratei apelurilor intrerupte

Aprecierea Rata apelurilor intrerupte (R,i), [%0]
Foarte bun RAi < 0,7
Bun 0,7<RAi<14
Satisfacator 1,4 <Rx1<2
Nesatisfacator Rai> 2

23. Timpul de stabilire a apelului

1) Timpul de stabilire a apelului este perioada care incepe din momentul receptiondrii de cétre retea
a informatiei necesare si suficiente pentru stabilirea unui apel si se termind in momentul receptionarii de
catre partea apelantd a primului ton de apel sau al semnalului de raspuns.

2) Valoarea medie pe retea a timpului de stabilirea apelurilor reusite (:TSA) se apreciaza conform
Tabelului 4.



Tabelul 4

Aprecierea nivelului valorii medii pe retea a timpului de stabilire a apelului

Aprecierea Timpul de stabilire apelului(:TSﬁ), [s]
Foarte bun :Eg 5
Bun 5 <:E§ 10
Satisfacator 10 <:E§ 20
Nesatisfacator :T5A> 20

24. Rata mesajelor scurte SMS livrate cu succes

1) Serviciul SMS este caracterizat prin transmiterea unui mesaj scurt prin utilizarea cel putin a unui
centru pentru servicii de mesaje scurte (Short Message Service Center — SMSC), cand atat partea care
genereaza mesajul SMS cat si partea destinatard a acestui mesaj, sau cel putin una dintre aceste parti,
reprezintd echipamente terminale mobile.

2) Rata mesajelor scurte SMS expediate cu succes reprezintd raportul procentual dintre numarul
mesajelor scurte SMS trimise de catre un terminal mobil sursd si receptionate cu succes de catre un
terminal mobil de destinatie intr-o perioadd de 60 de secunde din momentul expedierii mesajului si
numarul total de mesaje scurte SMS expediate de catre terminalul mobil sursa catre terminalul mobil de
destinatie, in interiorul retelei.

3) Nivelul ratei mesajelor scurte SMS livrate cu succes (Rsus) Se apreciaza conform Tabelului 5.

Tabelul 5

Aprecierea nivelului ratei mesajelor SMS livrate cu succes

Aprecierea Rata mesajelor SMS livrate cu succes (Rsms), [%0]
Foarte bun Rsms> 98,3
Bun 96,6 <Rgus< 98,3
Satisfacator 95 < Rgms< 96,6
Nesatisfacator Rsms < 95

25. Calitatea vocii evaluata conform MOS

1) Calitatea vocii reprezinta calitatea convorbirii vocale, percepute in rezultatul audierii acustice.
Rezultatul procesului perceperii si aprecierii, In urma caruia subiectul, care apreciaza, determind legatura
intre caracteristicile percepute, adica efectul audierii, si caracteristicile dorite sau asteptate.

2) Evaluarea calitatii vocii se realizeaza prin metoda medie de apreciere a opiniilor (Mean Opinion
Score — MOS).

3) Calitatea vocii se caracterizeaza prin urmatorii parametri de calitate tehnici specifici:

a) valoarea medie a notei MOS pe retea;

b) ponderea apelurilor de test end-to-end efectuate in retea pentru care valoarea medie a notei MOS
este de minimum 3.

4) Ponderea apelurilor de test end-to-end efectuate in retea pentru care valoarea medie a notei MOS
este de minimum 3 se calculeaza ca raportul dintre numarul apelurilor de test ce se incadreaza in valoarea
notei 3 al MOS si numarul total al apelurilor efectuate in perioada de raportare.

5) Pentru fiecare apel vocal se acordd o singura apreciere din cinci aprecieri posibile si fiecarei
aprecieri 1 se atribuie o valoare numerica intreaga, o notd, conform aprecierii ardtate in Tabelul 6.



Tabelul 6

Aprecierea calititii vocii pentru un apel conform MOS

Aprecierea Nota MOS
Excelent 5
Bun 4
Acceptabil 3
Slab 2
Foarte slab 1

6) Parametrii MOS ai calitatii vocii pot fi separati in urmatoarele doud categorii:

a) parametrii MOS conversationali;

b) parametrii MOS de audibilitate.

7) Parametrii MOS conversationali se determina prin anchete de opinie in cursul carora persoanele
participante exprima aprecieri pentru calitatea perceputd in timpul unei convorbiri (bilaterale), conditiile in
care se desfasoara aceste masurari necesitd sa fie cat mai aproape de conditiile 1n care utilizatorii se gasesc
atunci cand efectueaza o convorbire telefonica reala.

8) Parametrul MOS de audibilitate se determind prin anchete de opinie, in cursul carora persoanele
participante exprima aprecierea calitatii convorbirii percepute, prin intermediul mijloacelor de comunicatii
supuse testdrii, Tn comparatie cu un set de fraze preinregistrate.

9) Parametrii ce caracterizeaza calitatea vocii pot fi masurati si/sau prin alte metode, utilizind
echipamente speciale in dependentd de configuratia si capacitatea retelei.

10) Nivelul valorii medii a notei MOS pe retea se apreciaza conform Tabelului 7.

Tabelul 7

Aprecierea nivelului valorii medii a notei MOS pe retea

Aprecierea Nota MOS
Foarte bun MOS >4
Bun 3,5<MOS <4
Satisfacator 3<MOS<3,5
Nesatisfacator MOS <3

26. Rata de acoperire cu servicii de voce

1) Rata de acoperire cu serviciu de voce se caracterizeaza prin urmatorii parametri specifici:

a) rata de acoperire a teritoriului Republicii Moldova cu servicii de voce in conditii de utilizare in
exteriorul cladirilor (outdoor),cumulativ prin retele GSM,UMTS si LTE. Rata de acoperire a teritoriului
Republicii Moldova cu servicii de voce in conditii de utilizare in exteriorul cladirilor (outdoor), cumulativ
prin retele GSM, UMTS si LTE, este evaluata prin metoda de simulare si reprezinta o valoare procentuala
a raportului dintre suprafata totala a zonelor acoperite outdoor (in exteriorul cladirilor) si suprafata
Republicii Moldova. Acest parametru este evaluat dupa valorile minime de referinta stabilite in pct.23
sbp.1) din Conditiile speciale tip de licentd, aprobate prin Hotararea Consiliului de Administratie al
ANRCETI nr.31 din 14 iulie 2014;

b) rata de acoperire a populatiei Republicii Moldova cu servicii de voce in conditii de utilizare in
exteriorul cladirilor (outdoor), cumulativ prin refele GSM, UMTS si LTE. Rata de acoperire a populatiei
Republicii Moldova cu servicii de voce in conditii de utilizare in exteriorul cladirilor (outdoor), cumulativ
prin retelele GSM, UMTS si LTE, este evaluata prin metoda de simulare (doar pentru localitati, altele
decat orase si municipii) si/sau sesiuni de masurdtori in teren (drive-test) si reprezintd o valoare
procentuald a raportului dintre numarul populatiei prezumate a locui In zonele acoperite outdoor (in
exteriorul cladirilor) si numarul populatiei Republicii Moldova. Acest parametru este evaluat dupa valorile



minime de referinta stabilite in pct.23 sbp.1) din Conditiile speciale tip de licenta, aprobate prin Hotararea
Consiliului de Administratie al ANRCETI nr.31 din 14 iulie 2014;

C) rata de acoperire a populatiei Republicii Moldova cu servicii de voce in conditii de utilizare in
interiorul cladirilor (indoor), cumulativ prin retelele GSM, UMTS si LTE. Rata de acoperire a populatiei
Republicii Moldova cu servicii de voce in conditii de utilizare in interiorul cladirilor (indoor), cumulativ
prin retele GSM, UMTS si LTE, este evaluata prin metoda de simulare (doar pentru localitati, altele decat
orase $i municipii) si/sau prin sesiuni de masuratori in teren (drive-test) si reprezinta o valoare procentuala
a raportului dintre numarul populatiei prezumate a locui in zonele acoperite indoor (la un factor de
atenuare a propagarii de 12 dB) si numarul populatiei Republicii Moldova. Acest parametru este evaluat
dupa valorile minime de referinta stabilite in pct.23 sbp.1) din Conditiile speciale tip de licenta, aprobate
prin Hotararea Consiliului de Administratie al ANRCETI nr.31 din 14 iulie 2014, la care se adauga un
factor de atenuare a propagarii de 12 dB;

d) ratele de acoperire a drumurilor publice cu servicii de voce, cumulativ prin refelele GSM, UMTS
si LTE. Ratele de acoperirea drumurilor publice cu servicii de voce, cumulativ prin retele GSM, UMTS si
LTE, se evalueaza prin sesiuni de masuratori (drive test) si descrie drumurile care, pe cel putin o portiune
a lor, sunt acoperite cu servicii de voce in conditii de utilizare in vehicul (la un factor de atenuare a
propagdrii de 8 dB). Acest parametru este evaluat dupa valorile minime de referinta stabilite in pct.23
sbp.1) din Conditiile speciale tip de licentd, aprobate prin Hotararea Consiliului de Administratie al
ANRCETI nr.31 din 14 iulie 2014, la care se adauga un factor de atenuare a propagarii de 8 dB.

Se prezintd la ANRCETI si se publica ratele de acoperire cu servicii de voce, cumulativ prin retelele
GSM, UMTS si LTE, a pana la 20 de drumuri publice din cele specificate in Anexa la Conditiile speciale
tip de licentd aprobate prin Hotariea Consiliului de Administratie al ANRCETI nr.31 din 14 iulie 2014
si/sau in Anexa nr.l1 la Hotararea Guvernului nr.1468 din 30 decembrie 2016 (selectate anual de
ANRCETI péana la data de 30 noiembrie a anului anterior termenului de prezentare/publicare).

2) Simularea acoperirii 1n teritoriul si in populatie se efectueaza cu aplicatii software pentru analiza
si evaluare, utilizand datele cuprinse in notificérile prezentate I.P. ,,Serviciul National de Management al
Frecventelor Radio” si datele constatate in teren. Simularea acoperirii se efectueaza utilizdnd modelul de
propagare descris in ultima versiune a recomandarii [TU-R P-1546 (in conditiile probabilitatilor de 50%
timp s1 95% spatiu), pentru conditiile de propagare caracteristice Republicii Moldova. Catre data de 30
septembrie a fiecarui an, furnizorii transmit L.P. ,,Serviciul National de Management al Frecventelor
Radio” datele actualizate privind parametrii retelelor radio necesari pentru efectuarea simularii.

3) In cazul evaludrii acoperirii populatiei prin metoda simulirii, pentru evaluarea acoperii populatiei
se calculeazd suma valorilor populatiei acoperite pentru fiecare localitate in parte. Populatia intr-o
localitate se considera repartizata teritorial uniform pe suprafata terenurilor din perimetrul intravilanului
localitatii. In cazul in care procentul de acoperire a unei localititi nu este evident din simuliri, decizia
finala se 1a In urma verificarilor din teren. Populatia acoperita pentru o localitate se calculeaza ca proportie
din populatia totala a localitatii, factorul de proportie fiind egal cu raportul dintre suprafata terenurilor din
perimetrul intravilanului localitdfii pentru care se asigurd acoperire in conditiile precizate la sbp.1) lit.b)
sau lit.c) si suprafata totald a terenurilor din perimetrul intravilanului localitatii respective.

4) In cazul evaluirii acoperirii drumurilor publice si a populatiei prin sesiuni de masuratori in teren
(drive-test), furnizorii utilizeaza Metodologia de masurare si evaluare a parametrilor de calitate a
serviciilor de comunicatii electronice accesibile publicului, furnizate prin intermediul retelelor publice
mobile celulare GSM, UMTS si LTE 1n benzile de frecvente 800, 900, 1800, 2100 si 2600 MHz.

27. Indicatorii de calitate specificati la pct.21-pct.24 sunt evaluati in baza datelor privind traficul real
in retea, Inregistrate intr-un sistem de colectare automata a acestora, bazat pe contoare ale elementelor de
retea (network element counters). Furnizorii se asigurd de faptul ca sistemul colecteaza si inregistreaza
datele respective in mod continuu, 24 din 24 de ore pe zi si ca pastreaza aceste date in asa fel incat sa
demonstreze ANRCETI ca astfel de date sunt un mijloc adecvat de evaluare a indicatorilor de calitate
respectivi.

28. Furnizorii au obligatia de a publica valorile indicatorilor de calitate tehnici pentru serviciul de
telefonie furnizat prin retele publice mobile celulare terestre, prevazuti in pct.21-pct.25 din prezenta



Sectiune, corespunzitoare cel putin ultimelor doud semestre incheiate, prin afisarea acestor valori pe
paginile oficiale web ale acestora.

29. Furnizorii au obligatia de a publica valorile indicatorilor de calitate tehnici pentru serviciul de
telefonie furnizat prin retele publice mobile celulare terestre, prevazuti in pct.26 sbp.1) din prezenta
Sectiune, corespunzatoare cel putin ultimului an Incheiat, prin afisarea acestor valori pe paginile oficiale
web ale acestora.

30. Furnizorii afiseaza la loc vizibil pe paginile sale web oficiale o referintd directd cu o denumire
sugestiva catre sectiunea dedicata unde sunt publicate valorile parametri de calitate prevazuti in prezenta
Sectiune.

31. Furnizorii au obligatia de a transmite ANRCETI valorile parametrilor de calitate prevazuti in
prezenta Sectiune prin unul din urmatoarele moduri:

1) ca document electronic semnat cu semndatura electronicd in conformitate cu Legea privind
semnatura electronica si documentul electronic nr.91/2014;

2) prin serviciul de trimitere postald recomandata, cu aviz de primire;

3) prin depunere personald, sub luare de semnatura.

32. Publicarea si transmiterea catre ANRCETI a valorilor parametrilor de calitate prevazuti in pct.21-
pct.25 din prezenta Sectiune se realizeaza semestrial de catre furnizori astfel:

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

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

33. Publicarea si transmiterea catre ANRCETI a valorilor parametrilor de calitate prevazuti in pct.26
sbp. 1) din prezenta Sectiune se realizeaza anual de catre furnizori pana la data de 6 noiembrie.

34. Furnizorii pastreaza inregistrarile complete si corecte ale datelor masurate pentru obtinerea si
publicarea valorilor parametrilor de calitate prevazuti in pct.21-pct.25 din prezenta Sectiune, cel putin
pentru perioada corespunzatoare ultimelor doua semestre incheiate, precum si informatiile detaliate cu
privire la modalitatea de masurare a acestora.

35. Furnizorii pastreaza inregistrarile complete si corecte ale datelor masurate pentru obtinerea si
publicarea valorilor parametrilor de calitate prevazuti in pct.26 sbp.1) din prezenta Sectiune, cel putin
pentru perioada corespunzatoare a ultimului an incheiat, precum si informatiile detaliate cu privire la
modalitatea de masurare a acestora.

36. Informatia privind valoarea masurata a indicatorilor de calitate tehnici pentru serviciile de voce
si de mesaje scurte SMS furnizate prin retele publice mobile celulare terestre se publicd prin completarea
Tabelului 8.

Tabelul 8
Modul de publicare a indicatorilor de calitate tehnici pentru serviciile
de voce si de mesaje scurte SMS furnizate prin retele
publice mobile celulare terestre
Furnizorul
Perioada de raportare
1. Rata de blocare a apelurilor (Rga), [%0] Apreciere Valori de Valoarea
referinta masurata
Foarte bun Rga<0,7
Bun 0,7<Rga=<14
Satisfacator 14<Rga<2
Nesatisfacator Rga> 2
2. Rata apelurilor intrerupte (R,i), [%6] Apreciere Valori de Valoarea
referinta masurata
Foarte bun R <0,7
Bun 0,7<Rpi<14
Satisfacator 14 <Rp<2




Nesatisfacator Rai>2
3. Timpul de stabilire a apelului — Valoarea Apreciere Valori de Valoarea
medie pe retea a timpului de stabilire a apelului ( referinta maisurati
TSA), [S] Foarte bun ES 5
Bun 5 <Tsa< 10
Satisfacator 10 <E <20
Nesatisfacator E> 20
4. Rata mesajelor scurte SMS livrate cu succes Apreciere Valori de Valoarea
in timp de 60 s din momentul expedierii referinta masurata
mesajului (Rsms), [%0] Foarte bun Rsms> 98,3
Bun 96,6 < Rgs< 98,3
Satisfacator 95 <Rgums < 96,6
Nesatisfacator Rsvs < 95
5. Calitatea vocii evaluatd conform MOS
Aprecierea Valori de Valoarea
referinta a notei | masurata
MOS
5.1. Valoarea medie a notei MOS pe retea Foarte bun MOS >4
Bun 3,5<MOS <4
Satisfacator 3<MOS<3,5
Nesatisfacator |MOS <3
5.2. Ponderea apelurilor de test end-to-end efectuate in retea pentru care valoarea medie
a notei MOS este de minimum 3, [%]
6. Rata de acoperire cu servicii voce Valoarea
masurata
6.1. Rata de acoperire a teritoriului Republicii Moldova cu servicii de voce in conditii de
utilizare 1n exteriorul cladirilor (outdoor), cumulativ prin retele GSM, UMTS si LTE,[%]
6.2. Rata de acoperire a populatiei Republicii Moldova cu servicii de voce in conditii de
utilizare in exteriorul cladirilor (outdoor), cumulativ prin retele GSM, UMTS si LTE,
[%]
6.3. Rata de acoperire a populatiei Republicii Moldova cu servicii de voce in conditii de
utilizare 1n interiorul cladirilor (indoor), cumulativ prin retele GSM, UMTS si LTE, [%]
6.4. Ratele de acoperire cu servicii de voce, a pana la 20 de drumuri publice din cele
specificate In Anexa la Conditiile speciale tip de licenta aprobate prin Hontarea
Consiliului de Administratie al ANRCETI nr.31 din 14 iulie 2014 si/sau in Anexa nr.1 la
Hotararea Guvernului nr.1468 din 30 decembrie 2016 (selectate anual de ANRCETI
pana la data de 30 noiembrie al anului anterior termenului de prezentare/publicare),
cumulativ prin retele GSM, UMTS si LTE, [nominalizarea drumurilor publice, cu
indicarea ratelor de acoperire pentru fiecare drum, in %]

37. Acoperirea cu servicii de voce mentionata la pct.6 din Tabelul 8 este reprezentatd si pe harti
electronice cu rezolutia unui pixel de cel mult 100 m x 100 m. Rezolutia hartii care trebuie publicatd nu
trebuie sa depaseasca rezolutia hartii utilizata in calcule/masuratori.

Sectiunea a 3-a
Indicatorii de calitate tehnici pentru serviciul de transfer al datelor in banda
larga furnizat prin retele publice mobile celulare terestre
38. Indicatorii de calitate tehnici pentru serviciul de transfer al datelor in banda larga furnizat
prin retele publice mobile celulare terestre care trebuie masurati si publicati sunt:
1) viteza de transfer al datelor;
2) timpul de descarcare completa a paginiit WEB;
3) intarzierea de transfer al pachetelor de date;



4) rata pierderii de pachete de date;

5) rata de acoperire a populatiei si a drumurilor publice cu servicii de transfer al datelor.

39. Viteza de transfer al datelor

1) Acest indicator se caracterizeaza prin urmatorii parametri specifici:

a) viteza promovata de transfer al datelor;

b) viteza maxima estimata de transfer al datelor;

c) viteza medie de transfer al datelor.

2) Viteza promovata de transfer al datelor reprezintd rata de transmitere a datelor in directia
descendenta (download) si in directia ascendenta (upload) pe care furnizorul o utilizeaza in informarile cu
scop comercial