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pentru modificarea 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

In temeiul prevederilor art. 9 alin. (1) lit. a), u) si art.60 din Legea comunicatiilor
electronice nr. 241-XVI din 15 noiembrie 2007 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova 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 al Republicii Moldova, 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 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, cu completarile ulterioare, inregistratd la Ministerul Justitiei al Republicii
Moldova nr. 721 din 08 decembrie 2009 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2009,
nr.187-188, art. 836), se modifica si va avea urmatorul cuprins:
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“Anexanr. 2

la Hotérarea 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

I. DISPOZITII GENERALE

1. In sensul prezentei reglementiri, termenul de ,,acces la Internet” trebuie inteles ca accesul
fizic si logic la reteaua Internet si include toate functionalitétile care ii permit utilizatorului final
sd stabileascd conexiuni cu alte entitati ale retelei si sa acceseze servicii informatice avansate.
,Calitatea serviciului” reprezintd efectul insumat al performantelor unui serviciu, care determina
gradul de satisfactie al unui utilizator final cu privire la respectivul serviciu. Alti termeni
utilizati in prezenta reglementare au semnificatia datd de articolul 2 al Legii comunicatiilor
electronice nr.241 din 15 noiembrie 2007

2. In scopul asiguririi utilizatorilor finali cu informatii accesibile si transparente cu privire
la calitatea serviciilor publice de acces la Internet, necesare pentru efectuarea alegerilor de
consum, furnizorii vor masura si publica cel putin urmatorii parametri tehnici si administrativi
de calitate:

1) Termenul necesar pentru furnizarea serviciului;

2) Timpul de conectare:

3)  Viteza de transfer a datelor;

4) Termenul de remediere a deranjamentelor;

5) Frecventa reclamatiilor utilizatorului final;

6)  Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente;

7) Reclamatia taxarii serviciilor;

8) Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali.

3. Parametrii de calitate stabiliti in prezenta anexd, in continuare parametri, se aplica
serviciului public de acces la Internet, indiferent de suportul sau tehnologiile utilizate, ori de
modalitatea de furnizare a serviciului. Prezenta anexad se aplicd ofertelor comerciale de
servicii de acces la internet destinate publicului, aplicabile in relatia cu utilizatorii finali, cu
exceptia ofertelor individuale propuse in cadrul negocierilor directe.

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

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

5. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului
1) Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la Internet reprezinta 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 1n care serviciul este functional si devine disponibil pentru utilizatorul final care a
formulat cererea.



2) O cerere valida poate fi formulata verbal, in scris sau in orice alta forma acceptatd de
furnizor.

3) Parametrul dat va fi masurat si publicat pentru serviciul public de acces la Internet la
puncte fixe.

4) Se masoara si se publicd in mod separat, 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 asumat de furnizor.
urmatoarele informatii asociate parametrului de calitate:
a) programul si modalitatea de primire a cererilor de catre furnizor;
b) intervalul standard de timp pentru efectuarea instalarilor, in cazul in care furnizorul
si-a prevazut un astfel de interval.

6) Colectarea datelor si calculul parametrilor se realizeazd 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.

7) Durata de solutionare a cererilor se calculeaza in zile calendaristice. Daca serviciul este
functional s1 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.

8) 1In 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 calculeazd 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.

9) Parametrii specifici prevazuti la aliniatul 4) lit. a) si b) se masoara astfel:

a) se sorteaza intervalele de timp masurate pentru furnizarea serviciului de acces la
Internet in ordine crescatoare;

b) x % din numarul total de masurari efectuate reprezintd un numar "n" care va fi
rotunjit prin lipsa;

C) 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".

10) Daca un furnizor agreeaza cu utilizatorul final cad o cerere referitoare la conectari
multiple sau alte servicii sa se deruleze in etape, fiecare termen de livrare convenit se va
contoriza ca o inregistrare separata.

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

12) 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.

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

14) 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.

15) Nu se includ in statistici:

a) cererile de conectare anulate de solicitant;

3



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 4) lit. a) si b), cazurile in care intarzierile de
instalare sunt rezultatul unei cereri exprese a utilizatorului final, aceste cazuri fiind
incluse 1n statistica aferenta parametrului prevazut la aliniatul 4) lit. ).

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.

17) In contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali sau 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”.

6. Timpul de conectare

1) Timpul de conectare reprezinta perioada care incepe cand conexiunea de date intre
Test-PC (Calculator Personal) si Test-Server este stabilitd si se incheie cand procesul de
conectare este realizat cu succes. Acest parametru este aplicabil tuturor serviciilor de acces la
Internet accesate prin intermediul unui proces de conectare.

2) O incercare de conectare se considera fara succes in cazul in care procesul de conectare
esueaza pentru orice motiv, indiferent ca eroarea e cauzata de reteaua de acces sau de furnizorul
de servicii de acces la Internet. In cazul in care mai mult de 5 incerciri consecutive de conectare
esueaza, se considera ca serviciul de acces la Internet al furnizorului este indisponibil.

3) Procesul de conectare reprezinta un proces, compus din mai multe etape, care include
atit autentificarea, precum si alte sarcini de lansare a unui sistem in vederea furnizarii accesului
catre servicii sau resurse pentru utilizatorii finali.

4) Autentificarea reprezinta procesul de verificare a identitatii pretinse, cu scopul de a
asigura ca identitatea declarata a utilizatorului final este corecta.

5) Parametrul dat va fi masurat si publicat pentru serviciul public de acces la Internet la
puncte fixe.

6) Se masoara numarul de conectari cu succes.

7) Se masoara si se publicd in mod separat, pentru fiecare din timpurile de conectare (de)
la serviciul de acces la Internet, in conditiile generale de furnizare a serviciului, dupa caz,
valorile urmatorilor indicatori:

a) timpul in care se incadreaza 80% din cele mai rapide conectari realizate;
b) timpul in care se incadreaza 95% din cele mai rapide conectari realizate.

8) Statisticile se vor calcula in baza apelurilor de test efectuate. Incercarile de conectare

clasificate ca fiind fara succes se exclud.

7. Viteza de transfer a datelor

1) Viteza de transfer a datelor reprezintd rata de transmitere a datelor, masuratd in
kilobiti/secunda (kbit/s) sau megabiti/secundd (Mbit/s), realizata separat pentru transmisia
fisierului de test specificat, oferit de Agentie, pentru sensul de descarcare (download) si
respectiv, incarcare (upload), intre pagina de internet a furnizorului si echipamentul terminal al
utilizatorului final.

2) Viteza de transfer a datelor depinde de tehnologia utilizata in perimetrul retelei
gestionate de furnizor, fiind indicata viteza nominala sau maxima de transfer a datelor.



3) Viteza nominald/maxima de transfer a datelor este viteza specificatd in oferta
comerciala a furnizorului (drept capacitate a retelei instalate conform solutiei tehnice
implementate de furnizor).

4) Viteza minim garantatd de transfer a datelor este viteza minima pe care furnizorul se
obliga sa o asigure conform ofertei comerciale sau contractului incheiat cu utilizatorul final.

5) Viteza masurata de transfer a datelor se calculeaza in timp real, prin impartirea marimii
fisierului de test la timpul de transfer necesar pentru o transmisie completa si fard eroare.
Fisierul de test va contine o secventa de numere generate aleator §i va avea o dimensiune de cel
putin doua ori mai mare decét viteza nominald/maxima de transfer a datelor. De asemenea,
fisierul de test poate contine date deja comprimate, de exemplu fisiere de tip (*.zip) sau (*.jpg)
cu dimensiune indicatd mai sus. Timpul de transfer este perioada de timp care incepe in
momentul cand reteaua de acces a primit informatia necesara pentru a incepe transferul si se
incheie in momentul cand ultimul bit al fisierului de test a fost receptionat.

6) Viteza medie de transfer a datelor se determina ca media aritmetica a vitezelor masurate
de transfer a datelor.

7) Se masoara si se publica ITn mod separat, pentru sensul de descarcare (download) si
respectiv, incdrcare (upload), corespunzitor fiecdrei viteze nominale/maxime de transfer a
datelor si/sau viteze minim garantate de transfer a datelor, daca este cazul, valorile urmatorilor
parametri specifici:

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor;

b) viteza minim garantata de transfer a datelor, daca este cazul,

C) viteza masurata de transfer a datelor (se va masura si publica informatia privind
valoarea 1n care se incadreaza 95% din cele mai inalte rate de viteza atinse si
valoarea in care se incadreaza 5% din cele mai joase rate de viteza atinse);

d) viteza medie de transfer a datelor masurata;

e) numarul de masurari efectuate.

8) Viteza de transfer a datelor se va masura cu respectarea urmatoarelor conditii:

a) vor fi efectuate cel putin cate 50 de incercari de test pentru fiecare interval de timp si
localitate specificate mai jos si pentru fiecare sens (descarcare, incarcare);

b) la punctul terminal al retelei;

C) in conditiile in care la linia de acces este conectat un singur echipament terminal;

d) in zile de lucru, separat pentru intervalul orelor de varf (10.00-18.00) si intervalul in
afara orelor de varf;

e) separat in mun. Chisinau si in cel putin una din localitatile cu o populatie de cel putin
50 000 de locuitori;

f) 1in spatiu deschis (pentru serviciul de acces la Internet la puncte mobile);

g) cu indicarea tipului si modelului de echipament terminal utilizat la masurari;

h) testele pot fi efectuate manual sau automatizat.

9) 1n ofertele comerciale ale furnizorului, in conditiile generale de furnizare a serviciului,
si/sau 1n contractele Incheiate Intre furnizori si utilizatorii finali, dupa caz, vor fi incluse viteza
nominald/maximi de transfer a datelor si viteza minima garantati de transfer a datelor. In cazul
in care furnizorul nu asigura o vitezd minima garantata, acesta va mentiona acest lucru explicit
in contract, in conditiile generale sau in oferta sa comerciald, dupa caz.

8. Termenul de remediere a deranjamentelor

1)  Termenul de remediere a deranjamentelor reprezinta intervalul de timp, calculat in ore,
cuprins Intre momentul receptionarii de catre furnizor a unei reclamatii, in forma verbala, scrisa
sau in altd forma acceptata de furnizor, 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.



2) O reclamatie privind un deranjament validat constd in raportarea intreruperii sau
degradarii serviciului, acceptata ca fiind justificata de cétre furnizor, si atribuitd retelei prin
intermediul cdreia 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 constd doar in intreruperea furnizarii serviciului.

3) In cazul serviciului de acces la Internet la puncte mobile, se va misura si publica
valoarea pentru accesul dedicat la Internet la puncte mobile.

4)  Se masoara si se publicd in mod separat, pentru fiecare din termenele de remediere a
deranjamentelor, incluse de furnizor in contractele incheiate cu utilizatorii finali si Tn conditiile
generale de furnizare a serviciului, dupd caz, valorile urmatorilor parametri specifici:

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

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

C) procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp asumat de furnizor.

5) In vederea asigurdrii posibilititii de evaluare a calititii serviciului oferit, va fi
publicata si informatia asociata parametrului de calitate referitoare la intervalul standard de timp
pentru primirea reclamatiilor si inlaturarea deranjamentelor, daca furnizorul si-a prevazut un
asemenea interval.

6) 1In cazul existentei unor situatii exceptionale, 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 explici diferentele dintre cele doua valori.

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

8) 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.

9) Parametrii prevazuti la aliniatul 4) lit. a) si b) se calculeaza astfel:

a) se sorteaza intervalele de timp masurate pentru remedierea deranjamentelor in ordine
crescatoare;

b) x% din numarul total de masurdtori efectuate reprezintd un numar "n" care va fi
rotunjit prin lipsa;

C) 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".

10) Nu se includ cazurile referitoare la deranjamentele pentru a caror remediere este
necesara 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 statistica cazurile in care se primesc reclamatii
pentru deranjamente care au fost deja remediate si nici deranjamentele reclamate datorate
echipamentelor aflate 1n proprietatea utilizatorului final.

11) Pot fi excluse din statistici cazurile in care:

a) remedierea deranjamentului depinde de accesul la locatia utilizatorului final gi acest
acces nu este posibil atunci cand se doreste efectuarea remedierii;
b) utilizatorul final solicita amanarea remedierii deranjamentului.

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

13) Daca furnizorul nu poate face distinctia intre deranjamentele produse in propria retea,
deranjamentele produse in alte retele, deranjamentele produse de echipamentele terminale aflate
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in proprietatea utilizatorului final, 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 iInregistrare,
respectiv de remediere a deranjamentului.

15) 1In 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”.

9. Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

1) Frecventa reclamatiilor utilizatorului final reprezintd numarul de reclamatii inregistrate
per utilizator final in perioada de raportare, comunicatd verbal, in scris sau in orice altd forma
acceptatd de furnizor.

2) Se masoara si se publica valoarea parametrului "numarul reclamatiilor inregistrate per
utilizator final in perioada de raportare". In cazul serviciului de acces la Internet la puncte
mobile, se va masura si publica valoarea pentru accesul dedicat la Internet la puncte mobile.

3) 1In 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.
si informatia asociatd parametrului de calitate "frecventa reclamatiilor utilizatorului final",
referitoare la programul si modalitatea de primire a reclamatiilor de catre furnizor.

5) 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 numar de inregistrare.

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

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

8) Numarul de reclamatii inregistrate per utilizator final se calculeazd ca raport intre
numadrul total de reclamatii $1 numdrul de utilizatori finali ai serviciului de acces la Internet
inregistrati pind in ultima zi a perioadei de raportare.

10. 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 serviciului de acces la Internet la puncte
mobile, se va masura si publica valoarea pentru accesul dedicat la Internet la puncte mobile.

3) 1In 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.



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

5) O reclamatie referitoare la un deranjament validat, comunicata verbal, in scris sau in
orice altd forma acceptata de furnizor, constd intr-o reclamatie cauzata de intreruperea sau
degradarea serviciului, acceptata ca fiind justificatd de catre furnizor, si atribuitd retelei prin
intermediul cdreia se furnizeaza serviciul de acces la Internet, necesitand efectuarea de reparatii.

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

7) In cazul in care mai multi utilizatori finali transmit furnizorului mai multe reclamatii cu
acelasi subiect, fiecare caz se contorizeaza si se numara separat.

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

9) 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 pina in ultima zi a perioadei de raportare.

11. Reclamatia taxarii serviciilor

1) Reclamatia taxarii serviciilor este o reclamatie privind corectitudinea taxarii (facturarii)
serviciilor furnizate, care reprezintd o expresie a dezacordului utilizatorului final in legaturd cu
corespondenta dintre obligatia sa de plata si serviciile efectiv furnizate, comunicata verbal, in
scris sau 1n orice altd forma acceptata de furnizor.

2) Reclamatia privind corectitudinea taxarii reprezinta raportul dintre numarul
reclamatiilor cu privire la corectitudinea taxarii, acumulate in perioada de raportare si numarul
de utilizatori finali ai serviciului de acces la Internet inregistrati pina in ultima zi a aceleiasi
perioade.

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

4) O reclamatie privind corectitudinea taxarii nu trebuie confundata cu o explicatie ceruta
in legatura cu taxarea sau factura (o cerere de informatie) ori cu raportarea unui deranjament.

5) Se masoara si se publica valoarea parametrului "reclamatia taxarii serviciilor™.

6) Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin masurarea numarului de
reclamatii cu privire la corectitudinea taxarii, primite de la abonati.

7) Statistica include toate reclamatiile legate de taxare primite in perioada de raportare,
indiferent de validitatea acestora, data furnizarii serviciului de acces la Internet sau orice alte
elemente invocate 1n reclamatie.

8) Determinarea acestui parametru se realizeaza impartind numarul total de reclamatii cu
privire la corectitudinea taxarii, inregistrate in perioada de raportare, la numarul total al taxarilor
efectuate in aceeasi perioada.

9) 1In cazul serviciului de acces la Internet la puncte mobile, se va masura si publica
valoarea pentru accesul dedicat la Internet la puncte mobile.

12. 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 zile, 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 publicd in mod separat, 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, dupd 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 zile. Statistica include toate
reclamatiile valide primite in perioada de raportare.

4) 1In 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.

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

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

b) x% din numarul total de masurdri efectuate reprezintd un numar "n" care va fi
rotunjit prin lipsa;

C) 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".

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

7) Daca utilizatorul final retransmite o reclamatie inainte ca cea initiald sa se fi solutionat,
aceasta nu se mdsoara separat, ci este tratatd impreuna cu reclamatia nesolutionata.

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

9) 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.

10) 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".

13. Periodicitatea raportarilor de catre furnizori a parametrilor
Furnizorii au obligatia de a prezenta Agentiei si de a publica trimestrial pe paginile sale
web informatia despre valoarea parametrilor de calitate pentru serviciul furnizat.

14. Valoarea parametrilor de calitate pentru furnizarea serviciului public de acces la
Internet
Valoarea parametrilor de calitate pentru furnizarea serviciului public de acces la Internet se
prezintd Agentiei si se publica In urmatoarea forma:

Parametru | Valoarea recomandati
1. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului
a) 80% dintre cele mai rapid solutionate cereri, zile max. 14
b) 95% dintre cele mai rapid solutionate cereri, zile max. 21
€) % cererilor solutionate in termenul convenit,% min. 98
2. Timpul de conectare
a) 80% cele mai rapide conectari realizate, sec 15
b) 95% cele mai rapide conectari realizate, sec 2,5
3. Viteza de transfer a datelor
3.1 Dial-up:
a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), kbit/s -/-
b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), Kbit/s -/-
C) viteza madsurata de transfer a datelor realizata kbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
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5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

e) numdrul de masurdri efectuate.

3.2 ISDN, (Integrated Services Digital Network), Retea cu servicii digitale integrate:

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

C) viteza madsurata de transfer a datelor realizata kbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

e) numarul de masurari efectuate.

3.3 CDMA 1x (Code Division Multiple Access), Acces multiplu divizat prin cod,

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

b) viteza minim garantatd de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

C) viteza masurata de transfer a datelor realizata, Mbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

e) numirul de masurdri efectuate.

3.4 xDSL (Digital Subscriber Line) ), Linie de abonat digitala,

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

C) viteza masurata de transfer a datelor realizata Mbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

e) numdrul de masurari efectuate.

3.5 Ethernet FTTX, (Fiber To The x) , Fibra optica catre x

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), mbit/s

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

C) viteza masurata de transfer a datelor realizata Mbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

€) numarul de masurari efectuate.

Min. 50

ACCES LA PUNCTE MOBILE

Mun. Chisinau

Alte loc. >50000

3.6 CDMA EVDO

Inafara
orelor de virf

Inafara

Ore de virf |4 olor de virf

Ore de virf

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

-

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

2-

C) viteza masurata de transfer a datelor realizata Mbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

--
-

-/- --
/- -

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

-

-- -

e) numdrul de masurdri efectuate.

min. 50

min. 50 | min. 50

3.7 UMTS (HSDPA+HSUPA), (Universal Mobile Telecommunications
System), Sistem Universal de Telecomunicatii Mobile,

inafara
orelor de virf

inafara
orelor de virf

Ore de virf

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

C) viteza masurata de transfer a datelor realizata Mbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

e) numdrul de masurdri efectuate.

min. 50

min. 50 i min. 50

3.8 LTE, (Long-Term Evolution), Evolutii pe termen lung

Inafara
orelor de virf

Inafara

orelor de virf

Ore de virf

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

C) viteza madsurata de transfer a datelor realizata Mbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)

5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)
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d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

-

/-

/-

-

e) numarul de masurari efectuate.

min. 50

min. 50

min. 50

min. 50

3.9 GPRS-CSD, Serviciu de Pachete Comutate pentru Comunicatii
Mobile de Date, (General packet radio service)

inafara
orelor de virf

Ore de virf

inafara
orelor de virf

Ore de virf

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

C) viteza madsurata de transfer a datelor realizata kbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

-
-

-
-

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

-

/-

e) numarul de masurari efectuate.

min. 50

min. 50

3.10 GPRS (Class 10 AND CS-4)

Inafara
orelor de virf

Ore de virf

Inafara
orelor de virf

Ore de virf

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

60/40

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

C) viteza masurata de transfer a datelor realizata Mbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

e) numdrul de masurdri efectuate.

min. 50

min. 50

3.11 GPRS / EDGE, (Enhanced Data rates for Gsm Evolution), GSM cu
rata imbunétitita,

fnafara
orelor de virf

Ore de virf

fnafara
orelor de virf

Ore de virf

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

177,6/118,4

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

C) viteza masurata de transfer a datelor realizata kbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

-
-

-
-

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), kbit/s

--

--

€) numarul de masurari efectuate.

min. 50

min. 50

3.12 IEEE 802.11, (WiFi)

Inafara
orelor de virf

Inafara
orelor de virf

Ore de virf

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

C) viteza masurata de transfer a datelor realizata Mbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

e) numdrul de masurari efectuate.

min. 50

min. 50

3.13 IEEE 802.16, (Wireless WiMax)

Inafara
orelor de virf

Inafara
orelor de virf

Ore de virf

a) viteza nominald/maxima de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

b) viteza minim garantata de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

C) viteza masurata de transfer a datelor realizata Mbit/s
95% din cele mai inalte rate de viteza atinse (download/upload)
5% din cele mai joase rate de viteza atinse (download/upload)

d) viteza medie de transfer a datelor (download/upload), Mbit/s

e) numdrul de masurdri efectuate.

. Termenul de remedierea deranjamentelor

a) 80% dintre cele mai rapid remediate deranjamente valide, ore

b) 95% dintre cele mai rapid remediate deranjamente valide,ore

c) % deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit, %

Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

% reclamatiilor inregistrate per utilizator, %

. _Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

% reclamatii referitoare la deranjamente, %

0,1

._Reclamatia taxarii serviciilor

% reclamatii privind corectitudinea taxarii, %

0,5

. Termenul de solutionare

a) 80% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii, zile

21

b) 95% dintre cele mai rapid solutionate reclamatii, zile

30

€) % reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor, %

Min.95

11
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2. Prezenta hotarare intra in vigoare la 1 aprilie 2013 si se publicd in Monitorul Oficial al
Republicii Moldova.

3. Pana la data intrarii in vigoare a prezentei hotarari, furnizorii vizati vor crea conditii
pentru organizarea evidentei si masurarea parametrilor de calitate prescrisi.

Presedintele Consiliului Sergiu SITNIC
de Administratie

Membrii Consiliului lon POCHIN
de Administratie
lurie URSU
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