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1. Context general
1.1 Cadru legislativ

In perioada de referinta nu au intervenit modificiri in ceea ce priveste cadrul legislativ relevant
care contribuie la asigurarea internetului deschis in Romania, reprezentat de Regulamentul (UE)
2015/2120' (denumit in continuare Regulament), precum si de legislatia secundara elaborata de
ANCOM, referitoare la stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet
si publicarea parametrilor aferenti’? sau la transparenta anumitor informatii pe care furnizorii au
obligatia de a le pune la dispozitia utilizatorilor finali, stabilita prin Decizia ANCOM nr. 73/20233.

La actele normative de mai sus, se adauga prevederile Ordonantei de urgenta a Guvernului nr.
111/2011* privind comunicatiile electronice, aprobatd, cu modificari si completari, prin Legea nr.
140/2012, cu modificarile si completarile ulterioare, asa cum a fost modificata prin Legea nr. 198/2022
pentru modificarea si completarea unor acte normative in domeniul comunicatiilor electronice si pentru
stabilirea unor masuri de facilitare a dezvoltdrii retelelor de comunicatii electronice, prin intermediul
careia s-a transpus, la nivel national, Directiva (UE) nr. 2018/1972 de instituire a Codului european al
comunicatiilor electronice.

De asemenea, pentru a veni in sprijinul furnizorilor de servicii de acces la internet, ANCOM a
elaborat Ghidul privind implementarea cerintelor referitoare la includerea in contracte a informatiilor
privind vitezele de acces la internet prin retele fixe si mobile, ale carui prevederi, desi nu sunt
obligatorii, iar nerespectarea lor nu atrage aplicarea unei sanctiuni de catre Autoritate’, au fost luate
in considerare de furnizori la momentul redactdrii clauzelor din contracte referitoare la informatiile
prevazute la art. 4 alin. (1) lit. a)-e) din Regulament.

In perioada de referintd, ANCOM a continuat s§ monitorizeze buna functionare a retelelor si a
serviciilor de comunicatii electronice destinate publicului si calitatea serviciilor de acces la internet,
analizand masuratorile efectuate de cétre utilizatori prin intermediul platformei Netograf®.

Conform prevederilor art. 5 alin. (1) din Regulament, ANCOM ,,monitorizeaza indeaproape si
asigura respectarea articolelor 3 si 4” si ,publicd rapoarte anuale cu privire la monitorizare si
constatarile lor". Prezentul raport se referd la perioada cuprinsa intre 01.05.2024 si 30.04.2025.

1.2 Implicatii la nivel institutional ale Regulamentului (UE) 2015/2120

in Romania, mai multe autoritati nationale asigura monitorizarea si supervizarea aplicarii
prevederilor Regulamentului.

ANCOM este principala autoritate responsabila cu monitorizarea si asigurarea implementarii
prevederilor Regulamentului, avand posibilitatea de a verifica modul de conformare a furnizorilor de
servicii de acces la internet (denumiti in continuare furnizori) cu majoritatea prevederilor.

1 Regulamentul (EU) 2120/2015 de stabilire a unor masuri privind accesul la internetul deschis si de modificare a Directivei
2002/22/CE privind serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu privire la retelele si serviciile electronice de comunicatii si
a Regulamentului (UE) nr. 531/2012 privind roaming-ul in retelele publice de comunicatii mobile in interiorul Uniunii.

2 Decizia presedintelui ANCOM nr. 1112/2017 privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces
la internet si publicarea parametrilor aferenti, cu modificarile si completdrile ulterioare, text disponibil in limba romana la
urmatoarea adresa:

https://www.ancom.ro/uploads/forms files/Decizia 2017 1112 2017 consolidata 4 septembrie 20181536158949.pdf.

3 Decizia ANCOM nr. 73/2023 privind obligatiile de informare a utilizatorilor finali si alte masuri pentru protectia acestora,
text disponibil in limba romana la adresa

https://www.ancom.ro/uploads/forms _files/Decizia aNCOM 73 2023 privind IUF1677596088.pdf.

4 Textul Ordonantei este disponibil in limba romana la adresa urmatoare:
https://legislatie.just.ro/Public/DetaliiDocument/134098.

5 Textul Ghidului in limba romana disponibil la adresa https://www.ancom.ro/uploads/links_files/2019-10-

09 Ghid masurare viteze bun.pdf.

& www.netograf.ro
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Nu a fost necesara nicio modificare a legislatiei pentru ca ANCOM sa primeasca si sa-si poata
exercita aceste atributii, intrucat legislatia nationala continea deja prevederile necesare in acest sens.

Impreund cu ANCOM, alte doud autoritati nationale sunt implicate in asigurarea respectarii
prevederilor Regulamentului:

o Autoritatea Nationald pentru Protectia Consumatorului (denumitd in continuare ANPC) este
autoritatea care poate aplica sanctiuni in cazul nerespectarii clauzelor contractuale, conform
legislatiei nationale primare. Incepand cu anul 2010, ANCOM are incheiat un protocol de
colaborare cu ANPC, reinnoit in anul 2018, care stabileste in detaliu modul in care cele doud
autoritati colaboreazd, in special pentru rezolvarea eficienta a plangerilor primite de la
consumatori’.

e Autoritatea Nationala de Supraveghere a Prelucrarii Datelor cu Caracter Personal (denumita
in continuare ANSPDCP) este singura autoritate responsabild cu monitorizarea modului in
care furnizorii de servicii de acces la internet respecta prevederile din legislatia referitoare
la protectia datelor cu caracter personal, putand verifica inclusiv modul in care sunt aplicate
obligatiile prevazute de dispozitiile art. 3 alin. (4) din Regulament.

ANCOM nu are niciun fel de competente referitoare la verificarea posibilelor incalcari ale
obligatiilor privind protectia datelor cu caracter personal.

Intre ANCOM si ANSPDCP nu este incheiat un protocol de colaborare, dar, conform legislatiei
din Romania, orice autoritate care primeste o petitie pentru care nu are competente de rezolvare este
obligata sa o trimitd autoritdtii competente in termen de 5 zile.

1.3 Organizarea la nivel intern

In perioada de referints, in cadrul ANCOM nu a existat un serviciu, departament sau o echipé
care sa se ocupe exclusiv de activitatile referitoare la asigurarea accesului la internetul deschis.
Activitatile de monitorizare si asigurare a conformitdtii cu prevederile Regulamentului au fost
indeplinite, in paralel cu celelalte activitdti curente, de cdtre specialisti din diferite compartimente
acoperind aspecte tehnice, economice si juridice.

1.4 Organizarea la nivel extern

La nivel national, ANCOM a avut ocazional intalniri cu actorii din piata pentru a clarifica diverse
aspecte referitoare la modul de aplicare a prevederilor stabilite prin Regulament, inclusiv aspecte
mentionate in Ghidul Organismului autoritdtilor europene de reglementare in domeniul comunicatiilor
electronice (OAREC)® privind implementarea de cdtre autoritdtile nationale de reglementare a regulilor
europene privind accesul la un internet deschis (denumit in continuare Ghidul OAREC). Temele
abordate in cadrul acestor intalniri au vizat, printre altele, practici de management al traficului,
aplicarea hotararilor C-34/20 — Telekom Germania®, C-854/19 — Vodafone Germania® si C-5/20 —
Vodafone Germania® ale Curtii de Justitie a Uniunii Europene (CJUE) cu privire la practicile de tip zero-
rating. In acest context, reprezentantii ANCOM au colaborat si cu reprezentantii Ministerului Afacerilor

7 https://www.ancom.ro//uploads/files/9953/Protocol ANCOM ANPC 20181.pdf.

8 Varianta integrald actualizatd in limba engleza disponibild la adresa  https://www.berec.europa.eu/en/document-
categories/berec/regulatory-best-practices/quidelines/berec-guidelines-on-the-implementation-of-the-open-internet-regulation-0.
°https://curia.europa.eu/juris/liste.jsf?ogp=&for=&mat=or&lgrec=fr&jge=&td=%3BALL&jur=C&num=_C-
34%252F20&page=1&dates=8&pcs=0or&lg=&pro=&nat=or&cit=none%252CC%252CCI%252CR%252C2008E%252C%252C%252C%252
C%252C%252C%252C%252C%252C%252Ctrue%252Cfalse%?252Cfalse&language=ro&avg=8&cid=10714235.
Ohttps://curia.europa.eu/juris/liste.jsf?ogp=&for=8&mat=or&lgrec=fr&jge=&td=%3BALL&jur=C&num=C-
854%252F19&page=1&dates=&pcs=0or&Ig=&pro=&nat=or&cit=none%252CC%252CCI%252CR%252C2008E%252C%252C%252C%25

ZC%252C%252C%252C%252C%252C°/0252Ctrue%252CfaIse%252Cfa|SE&|anquaqe ro&avq &cid= 10714460

ZC%252C%252C%252C%252C%252C°/0252Ctrue%252CfaIse%252Cfa|SE&|anquaqe ro&avg=8&cid=10714460.
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Externe la pregdtirea pozitiei Romaniei in cauza nr. C-367/24, ANCOM vs. Telekom Romania Mobile
Communications, aflata in fata CJUE.

La nivel international, ANCOM a continuat prezenta activa in grupul de experti din cadrul OAREC
care se ocupa cu probleme referitoare la accesul la internetul deschis, facand parte din colectivul de
redactare a Raportului pe anul 2024 al OAREC referitor la implementarea dispozitiilor Regulamentului
(UE) nr. 2015/2120 in statele membre ale Uniunii Europene, precum si a unei serii de alte documente
interne ale OAREC pe aceasta tema.




2. Monitorizarea obligatiilor

ANCOM s-a concentrat pe analiza reclamatiilor primite de la utilizatorii finali cu privire la
respectarea prevederilor Regulamentului si, acolo unde a fost cazul, au fost trimise cereri de informatii
catre furnizorii de servicii de acces la internet. In perioada de referinta, ANCOM a primit aproximativ
50 de reclamatii cu privire la performantele serviciului de acces la internet, atat fix cat si mobil, iar
majoritatea au fost solutionate direct de catre furnizori sau au fost clarificate de ANCOM prin oferirea
unor explicatii petentilor referitoare la prevederile contractuale si legale aplicabile, nefiind, astfel,
necesara realizarea unor actiuni de control. In unele cazuri, pentru solutionarea pe cale amiabila a
situatiilor reclamate, furnizorii au procedat la rezilierea contractelor incheiate cu utilizatorii finali, fara
perceperea unor penalitati pentru rezilierea anticipata a contractului, tinand cont de faptul cd abonatii
se aflau ncd in interiorul perioadei contractuale initiale.

2.1 Practici comerciale

2.1.1. Monitorizarea generala a pietei serviciilor de comunicatii electronice destinate
publicului din Romania

In perioada 01.05.2024 — 30.04.2025, ANCOM a continuat monitorizarea practicilor comerciale
din piata de comunicatii electronice din Romania avand in vedere si hotararile CJUE din septembrie
2021 cu privire la serviciile de tip zero-rating. In decursul acestei perioade, furnizorii din Romania au
finalizat procesul de aliniere a ofertelor la noile interpretdri ale Regulamentului astfel c3, la sfarsitul
perioadei de referintd, pe piata nu mai existau oferte care sa contina servicii comerciale de tip zero-
rating. Utilizatorii finali au fost migrati catre noi oferte care nu mai contin acest tip de servicii zero-
rating.

La 30.04.2025, singura oferta care, in opinia Autoritatii, incalcad prevederile Regulamentului
este Bonus Net Nelimitat oferit de Telekom Romania Mobile Communications S.A. ( 7elekom Mobile).
Aceasta oferta face obiectul unei actiuni in instanta incd din anul 2018.

Serviciile de tip zero-rating care sunt oferite in conditiile unor exceptii prevazute de Regulament
functioneaza in continuare. De exemplu, traficul dinspre si catre instrumentul national de monitorizare
a calitatii serviciului de acces la internet, certificat de ANCOM (Netograf) este gratuit si nelimitat in
temeiul prevederilor Deciziei presedintelui ANCOM nr. 1112/2017.

2.1.2. Monitorizarea Bonusului Net Nelimitat oferit de Telekom Mobile

Pentru incheierea unui contract nou sau reinnoirea celui existent pe o perioada de 12/24 de
luni, Telekom Mobile ofera ca bonus acces nelimitat la internet la viteze de pana la 1,5 Mbps pentru
continutul de tip video si la viteze de pana la 150 Mbps pentru orice alt tip de continut. Astfel, calitatea
continutului video este limitata la maximum 480p. La momentul analizei realizate de ANCOM in anul
2018, nu existau intelegeri contractuale intre furnizorul de servicii de acces la internet si cei de servicii
de continut si aplicatii. Clientul putea cu usurinta activa sau dezactiva bonusul (caz in care planul tarifar
devine unul clasic, cu o anumita cantitate de trafic inclusa), ori de cate ori doreste pe parcursul duratei
contractuale. Cu bonusul activat, traficul este gratuit atat la nivel national, cat si in roaming in Spatiul
Economic European (in limita politicii de utilizare rezonabila reglementatd), atat prin intermediul direct
al dispozitivului mobil, cat si prin intermediul functionalitatii de tethering.

In urma investigatiei detaliate in cazul ofertelor Telekom Mobile mentionate, ANCOM a
constatat incdlcarea de cdtre aceasta a dispozitiilor art. 3 alin. (3) para. 1 si 3 din Regulament si a
dispus, prin Decizia presedintelui ANCOM nr. 669/08.08.2018, eliminarea tratamentului discriminatoriu
al traficului aplicat in cazul continutului de tip video-streaming in raport cu celelalte categorii de trafic.
Furnizorul a atacat in instanta decizia ANCOM, cerand atat suspendarea, cat si anularea acesteia. In
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prima instanta, Curtea de Apel Bucuresti a decis suspendarea deciziei ANCOM pana la pronuntarea pe
fond in legdturd cu anularea acesteia. ANCOM a introdus recurs impotriva sentintei Curtii de Apel

rivind admiterea cererii de suspendare, insd acesta a fost respins in data de 12.12.2019 prin hotararea
Inaltei Curti de Casatie si Justitie, Sectia contencios administrativ si fiscal, hotdrarea privind
suspendarea ramanand astfel definitivd. In ceea ce priveste dosarul ce are ca obiect anularea Deciziei
presedintelui ANCOM nr. 669/08.08.2018, ramas spre a fi judecat pe fond la Curtea de Apel Bucuresti,
Sectia a VIII-a contencios administrativ si fiscal, dupa mai multe amanari de pronuntare a sentintei, in
data de 26.05.2021, instanta a decis sa anuleze decizia mai sus mentionatd. Impotriva acestei sentinte,
ANCOM a introdus recurs la Inalta Curte de Casatie si Justitie (ICCJ), ultimul grad de jurisdictie in acest
caz. In cursul judecatii, ca urmare a solicitdrii Telekom Mobile, in luna aprilie 2024, ICCJ a decis ca
este necesar sa adreseze Curtii de Justitie a Uniunii Europene o intrebare preliminara, formulata astfel:
JArticolul 3 din Regulamentul privind internetul deschis se interpreteaza in sensul cd o optiune tarifard
lansata de o companie de servicii de telecomunicatii care permite clientilor finali care au accesat-o sa
foloseasca in mod gratuit toate serviciile de video streaming, independent de furnizorii de la care provin
s/ indiferent daca au sau nu calitatea de parteneri de continut ai companiei de servicii de
telecomunicatii, fara ca volumul de date consumat prin utilizarea acestor servicii sd fie inclus in volumul
de date asigurat lunar prin tariful de telefonie mobila, insa cu o limitare a latimii de bandd pentru acest
tip de continut, este compatibila cu obligatiile care decurg din aceste dispozitii?’. Cauza a fost
inregistratd la CJUE cu nr. C-367/24 si este in curs de solutionare de cdtre Curte, ANCOM formuland
observatii scrise catre Curte in calitate de parte in proces.

2.2 Managementul traficului

In scopul monitorizarii practicilor de management al traficului utilizate/aplicate de furnizorii de
servicii de acces la internet, ANCOM are in vedere cu precadere plangerile primite de la utilizatorii finali
susceptibile a fi cauzate de practici specifice, dar in perioada de referinta nu au fost primite astfel de
sesizari. ANCOM va monitoriza in continuare modul in care sunt aplicate prevederile Regulamentului.

2.3 Transparenta in contractele incheiate cu utilizatorii finali

In perioada de referintd, ca urmare a plangerilor venite de la abonati, ANCOM a continuat s3
analizeze contractele incheiate de furnizorii de servicii de acces la internet cu utilizatorii finali, din
perspectiva respectdrii prevederilor art. 4 alin. (1) para. 1 lit. a)-e) din Regulament.

In urma analizdrii contractelor petentilor, a rezultat c& informatiile referitoare la viteze, la
procedura de mdsurare a acestora si la remediile de care consumatorii pot beneficia in cazul constatarii
unei diferente importante, permanente sau care se repeta la intervale regulate, intre performanta reala
a serviciului de acces la internet in ceea ce priveste viteza sau alti parametri de calitate a serviciului si
performanta indicata de furnizorul de servicii de acces la internet s-au regasit in contratele incheiate
cu petentii, obligatiile de transparenta cu privire la calitatea serviciului de acces la internet prevazute
de Regulament fiind indeplinite.

in Caurmare a aparitiei unor noi obligatii legale referitoare la clauzele minime pe care furnizorii
de servicii de comunicatii electronice au obligatia de a le include in contracte ca urmare a transpunerii
in legislatia romana a prevederilor Codului european al comunicatiilor electronice, ANCOM a demarat,
in perioada de referintd, o campanie de verificare a modului in care aceste obligatii de informare sunt
reflectate in contractele incheiate de principalii furnizori cu consumatorii, analiza vizand, printre altele,
si eventuale incalcari ale dispozitiilor art. 4 alin. (1) para. 1 lit. a)-e) din Regulament. Furnizorii vizati
sunt principalii furnizori de acces la internet, cablu TV si de servicii de comunicatii interpersonale bazate
pe numere din Romania.

Cu toate acestea, atat din plangerile primite de la utilizatori, cat si din analiza preliminara
efectuatd de ANCOM, s-a observat cd, urmare a primei campanii efectuate de ANCOM dupa aparitia
Regulamentului privind internetul deschis in perioada 2018-2019, referitoare la includerea in contracte
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a informatiilor prevdzute de art. 4 alin. (1) para. 1 lit. a)-e) din Regulament, furnizorii au remediat
neregulile constatate de ANCOM, contractele contindnd in prezent majoritatea informatiilor necesare.
Autoritatea va analiza si identifica insd, in cadrul acestei campanii, si eventuale modificari ale acestor
clauze sau omisiuni care ar fi putut sa intervina intre timp




3. Masuri referitoare la transparenta pentru asigurarea accesului
la internetul deschis

Obligatia de a asigura transparenta cu privire la calitatea serviciului de acces la internet
prevazuta de dispozitile art. 4 alin. (2) din Regulamentul (UE) nr. 2015/2120 este detaliata prin
legislatia secundara elaboratda de ANCOM, atat prin Decizia ANCOM nr. 73/2023, cat si prin Decizia
presedintelui ANCOM nr. 1112/2017. Decizia ANCOM nr. 73/2023 stabileste modalitdtile prin care
informatiile referitoare la calitatea serviciului de acces la internet sunt aduse la cunostinta publicului.
Decizia presedintelui ANCOM nr. 1112/2017 are ca obiect stabilirea unui set relevant de indicatori de
calitate (tehnici si administrativi) pentru furnizarea serviciului de acces la internet, din punctul de
vedere al utilizatorului final, a unor definitii si metode de masurare pentru setul relevant de indicatori,
impunerea in sarcina furnizorilor a obligatiilor de publicare a parametrilor de calitate si de includere a
acestora in contractele incheiate cu utilizatorii finali. Decizia nu impune valori tintd pentru acesti
parametri. Valoarea asumata a parametrilor (nivelul de calitate) este stabilita de cdtre furnizori prin
contractul privind furnizarea serviciului de acces la internet incheiat cu utilizatorul final, indiferent de
modalitatea de plata a serviciului (in avans — cartele preplatite sau ulterior — abonamente).

In ceea ce priveste indicatorii de calitate administrativi stabiliti prin Decizia presedintelui
ANCOM nr. 1112/2017, acestia sunt urmatorii:

e termenul de furnizare a serviciului de acces la internet;
o frecventa reclamatiilor utilizatorului final;

o frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente;

o frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii;
e termenul de remediere a deranjamentelor;

e termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat cele
referitoare la deranjamente.

Indicatorii tehnici stabiliti in cadrul aceleiasi decizii sunt:
e viteza de transfer al datelor;
o intarzierea de transfer al pachetelor de date;
 variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date;
e rata pierderii de pachete de date.

In cuprinsul deciziei, ANCOM a definit parametrii tehnici de calitate prevézuti in Regulament,
fard a interveni asupra altor aspecte referitoare la acesti parametri. Definirea parametrilor s-a realizat
in linii mari tocmai pentru a nu limita/conditiona furnizorii. In vederea asigurarii posibilitatii de evaluare
a calitatii serviciului oferit, Decizia presedintelui ANCOM nr. 1112/2017 stabileste si informatiile ce
trebuie sa insoteasca parametrii de calitate tehnici. Astfel, ANCOM isi propune sa monitorizeze
indeaproape implementarea prevederilor Regulamentului de catre furnizori si sa intervina ulterior, daca
este cazul.

In vederea aplicarii cat mai uniforme a prevederilor art. 4 alin. (1) lit. (d) din Regulamentul
(UE) nr. 2015/2120, ANCOM a elaborat si publicat un Ghid privind implementarea cerintelor referitoare
la includerea in contracte a informatiilor privind vitezele de acces la internet prin retele fixe si mobile.
Ghidul ANCOM se adreseaza furnizorilor de retele si servicii de comunicatii electronice si aduce
clarificari si exemple de bune practici privind cerintele legale pe care furnizorii trebuie sa le
implementeze in ceea ce priveste includerea in contracte a informatiilor privind vitezele de acces la
internet prin retele fixe si mobile, precum:

e modul in care trebuie exprimate valorile vitezelor;

o factorii care pot influenta atingerea vitezelor astfel incat utilizatorii sa inteleaga
aspectele care pot afecta rezultatele unei masuratori;
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o conditiile in care se recomanda a fi efectuate masuratorile de catre utilizatori pentru a
putea obtine vitezele de acces la internet din contract, spre exemplu conditii referitoare
la terminalul de pe care se efectueaza masuratorile;

e aspecte ce trebuie cuprinse in contracte in vederea constatarii unor diferente
importante, permanente sau care se repeta la intervale regulate, intre performanta
reala a serviciului si cea indicata in contract, spre exemplu cate zile trebuie efectuate
mdsuratorile, cate masuratori se efectueaza pe zi si la ce intervale de timp;

o modalitatea in care un utilizator poate depune o sesizare privind nerespectarea clauzelor
contractuale, pentru a putea beneficia de remedii.

3.1 Viteza de transfer a datelor

Potrivit dispozitiilor Deciziei presedintelui ANCOM nr. 1112/2017, viteza de transfer al
datelor reprezintd rata de transmitere a datelor, masuratda in Megabiti/secunda (Mbps), realizata
separat pentru transmiterea fisierelor de test specificate pentru sensul de descdrcare (downstream),
respectiv incarcare (upstream), intre echipamentul terminal al utilizatorului final si un server de test.

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

Pentru servicii de acces la internet prin retele fixe, sunt definiti, in decizia mentionata,
urmatorii parametri:

o Viteza minima de transfer al datelor reprezinta cea mai mica ratd de transmitere a datelor
pe care un utilizator final o poate experimenta in accesarea serviciului potrivit prevederilor
contractului sau ale conditiilor generale, dupa caz. In principiu, viteza reald, experimentata
de utilizatorul final, nu trebuie sa fie mai mica decat viteza minima de transfer al datelor,
cu exceptia cazurilor de intrerupere a serviciului.

o Viteza de transfer al datelor disponibila in mod normal reprezintd rata de transmitere a
datelor, 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.

o Viteza maxima de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor, pe care un
utilizator final o poate experimenta cel putin o data intr-un interval de timp definit.

o Viteza promovatd de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor 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.

Pentru servicii de acces la internet prin retele mobile, sunt definiti, tot in cuprinsul
deciziei mentionate, urmatorii parametri:

o Viteza maxima estimata de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor
pe care un utilizator final o poate experimenta in conditii reale. Aceastd viteza va fi
specificata separat, pe tip de tehnologii de retea.

o Viteza promovata de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor pe care
furnizorul o utilizeaza in informarile cu scop comercial, in promovarea ofertelor
comerciale. Viteza promovatd de transfer al datelor nu trebuie sa depdseasca viteza
maxima estimata de transfer al datelor.

In vederea asigurarii posibilititii de evaluare a calititii serviciului oferit, potrivit dispozitiilor
Deciziei presedintelui ANCOM nr. 1112/2017, parametrii de calitate tehnici vor fi insotiti de urmatoarele
informatii asociate:

o descrierea conditiilor in care se pot obtine: viteza minima de transfer al datelor, viteza
de transfer al datelor disponibila in mod normal si viteza maxima de transfer al datelor,
in cazul serviciilor de acces la internet prin retele fixe;
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e descrierea metodologiei de determinare a vitezei maxime estimate de transfer al datelor
si a factorilor care influenteaza obtinerea vitezei maxime estimate de transfer al datelor,
in cazul serviciilor de acces la internet prin retele mobile.

Atat pentru serviciile de acces la internet prin retele fixe, cat si pentru serviciile de acces la
internet prin retele mobile, viteza de transfer al datelor masurata prin intermediul aplicatiei ANCOM,
numitd Netograf, se calculeaza in timp real, prin impartirea dimensiunii fisierului de test la durata de
transfer necesara unei transmisii fara eroare. Rezultatul se afiseaza utilizatorului dupa efectuarea
masuratorii. Masuratoarea este efectuata la marginea retelei prin intermediul careia se furnizeaza
serviciul de acces la internet (de exemplu, la locatia utilizatorului in cazul accesului fix sau prin
intermediul retelei de acces radio in cazul accesului mobil). Serverul de test este situat in afara retelei
prin intermediul careia se furnizeaza serviciul de acces la internet, fiind amplasat intr-un nod de
conectare de tip /internet interexchange public. Masuratoarea utilizeaza conexiuni TCP multiple pentru
a satura calea masurata.

Calitatea unui serviciu de acces la internet nu trebuie evaluatd doar in functie de viteza de
transfer. Intarzierea de transfer al pachetelor de date, variatia intarzierii de transfer (jitter-ul) si rata
pierderii de pachete de date sunt parametri care, asociati cu viteza de transfer, pot crea o imagine
completd si exacta a calitatii serviciului de acces la internet. ANCOM nu a impus in sarcina furnizorilor
obligatia de publicare a acestor trei parametri de calitate si de includere a acestora in contractele
incheiate cu utilizatorii finali, aceasta obligatie revenind in baza prevederilor Ordonantei de urgenta a
Guvernului nr. 111/2011, in masura in care sunt oferiti de catre furnizorii de servicii de acces la internet.
Cu toate acestea, Decizia presedintelui ANCOM nr. 1112/2017 defineste acesti parametri, iar prin
intermediul platformei Netograf dezvoltatda de ANCOM acestia pot fi masurati. Astfel, utilizatorii finali
obtin informatii relevante, complete, comparabile si usor accesibile cu privire la calitatea serviciilor de
acces la internet.

3.2 Instrumentul certificat de monitorizare — Netograf

In anul 2014, ANCOM a lansat aplicatia web Netograf, prin intermediul cireia utilizatorii
serviciului de acces la internet pot mdsura calitatea serviciului din punct de vedere al parametrilor
tehnici. In anul 2019, ANCOM a extins platforma Netograf, punand la dispozitia publicului o serie de
aplicatii (o aplicatie web si aplicatii dedicate terminalelor fixe si mobile) prin intermediul carora
utilizatorii serviciilor de acces la internet pot testa, monitoriza si evalua performanta realizatd de
furnizori, precum si evolutia acesteia in timp, respectiv imbunatatirea sau degradarea calitatii serviciului
oferit.

Pe parcursul anului 2020 platforma Netograf a fost imbunatatita, fiind publicate noi versiuni ale
aplicatiei web, ale aplicatiei dedicate terminalelor fixe si ale aplicatiilor pentru terminale mobile
(Android si i0S). De asemenea, in vederea cresterii performantelor platformei, metodologia de
localizare a dispozitivului de pe care se efectueaza masuratoarea a fost imbunatatita. Platforma permite
localizarea terminalului de pe care se realizeaza testele daca utilizatorul permite accesul la locatie de
pe terminalul sdu, acest tip de informatii fiind utilizate de ANCOM pentru statistici publicate in functie
de locatie, respectiv pentru popularea hartii cu testele efectuate de utilizatorii platformei Netograf.

In perioada de referintd, software-ul platformei Netograf a fost migrat pe echipamente noi, iar
tehnologiile utilizate in implementarea platformei au fost actualizate. De asemenea, anumite sectiuni
ale platformei (de exemplu sectiunea de afisare a statisticilor periodice) au fost optimizate, pentru a
oferi utilizatorilor informatii relevante, corecte si complete despre masuratori si implicit despre calitatea
serviciilor de acces la internet.

Cu ajutorul Netograf, utilizatorii de servicii de acces la internet pot masura urmatorii parametri:
viteza de transfer al datelor, intarzierea de transfer, variatia intarzierii de transfer si rata pierderii de
pachete de date si pot compara valorile obtinute cu valorile nominale ale acestor parametri, asumate
de furnizori prin contract. Mdsurarea parametrilor de calitate a serviciilor de acces la internet nu
necesita crearea unui cont de utilizator. Insa, daca utilizatorul doreste sa isi creeze un cont, Netograf
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ii pune la dispozitie o serie de functii suplimentare, cum ar fi posibilitatea de a dispune de grafice si
tabele cu valorile istorice ale testelor efectuate, dar si de a programa teste care sa se desfasoare la
intervale de timp periodice, pe parcursul uneia sau mai multor zile. Netograf testeaza calitatea
conexiunii intre echipamentul terminal al utilizatorului final si un server de test conectat la doua noduri
nationale publice de tip internet interexchange. Masuratorile indica o valoare a parametrilor apropiata
de experienta reala a utilizatorului in accesarea internetului, deoarece calea masurata include reteaua
furnizorului, precum si, in cazul furnizorilor de talie foarte mica, alte retele interconectate cu reteaua
proprie. Prin intermediul Netograf, utilizatorii serviciilor de acces la internet au la dispozitie informatii
relevante, detaliate si usor accesibile privind calitatea serviciilor contractate, din punctul de vedere al
parametrilor tehnici, pe baza carora pot lua decizii in cunostinta de cauza. In primul rand, Netograf
reprezintd un instrument de informare pentru utilizatorii finali. Informarea utilizatorilor finali in ceea ce
priveste calitatea serviciilor reprezinta o componenta fundamentala intr-o piatd competitiva. In al doilea
rand, Netograf reprezinta un instrument prin intermediul caruia utilizatorii au posibilitatea sa constate
eventualele neconformitdti intre performanta reald/masuratad a serviciului si performanta indicata de
furnizori in contracte.

Acest aspect a fost detaliat in cadrul Ghidului ANCOM privind implementarea cerintelor
referitoare la includerea in contracte a informatiilor privind vitezele de acces la internet prin retele fixe
si mobile.

Astfel, in cazul serviciului de acces la internet fix, ANCOM a stabilit, prin Ghid, conditiile care
trebuie indeplinite si procedurile pe care un utilizator trebuie sa le urmeze in vederea constatarii pe de
o parte a diferentelor importante si, pe de alta parte, a diferentelor permanente sau care se
repeta la intervale regulate.

In vederea constatdrii unor diferente importante, utilizatorul trebuie si efectueze, in
anumite conditii, minimum 6 masuratori in decursul a 24 de ore, dintre care cel putin 0 masuratoare
sa fie efectuata in intervalul orar 23:00 — 07:00. Masuratorile trebuie sa fie efectuate la intervale de
minimum o ora distanta intre ele. Se considera o diferenta importanta daca se indeplineste cel putin
una dintre conditiile urmatoare:

o utilizatorul nu atinge valoarea minima a vitezei de transfer al datelor in cel putin doud
masuratori;

e cel putin jumatate dintre masuratorile efectuate de utilizator inregistreaza valori ale
vitezelor care nu depdsesc 50% din viteza disponibild in mod normal indicata in contract.

In vederea constatérii unor diferente permanente sau care se repetd la intervale
regulate intre vitezele contractuale si performanta reala a serviciului de acces la internet, utilizatorul
va trebui sa efectueze masuratori, in anumite conditii, cel putin 5 zile (dintre care, cel putin o zi de
weekend) in decursul a maximum 30 zile consecutive, efectuand minimum 6 masuratori pe zi, dintre
care cel putin o masuratoare din fiecare zi in intervalul orar 23:00 — 07:00. Masuratorile trebuie sa fie
efectuate la intervale de minimum o ora distanta intre ele. Se considera o diferenta permanenta sau
care se repeta la intervale regulate daca se indeplineste cel putin una dintre conditiile urmatoare:

o utilizatorul nu atinge valoarea minima a vitezei de transfer al datelor in cel putin doua
masuratori;

e cel putin jumatate dintre masuratori nu ating viteza de transfer al datelor disponibild in mod
normal;

e nicio masuratoare nu atinge viteza maxima de transfer al datelor.

In cazul serviciului de acces la internet mobil, ANCOM a stabilit o procedur3 pe care un utilizator
trebuie s3 o urmeze in vederea constatdrii diferentelor importante, permanente sau care se
repeta la intervale regulate intre vitezele contractuale si performanta reald a serviciului de acces
la internet. Astfel, utilizatorul va trebui sa efectueze masuratori, in anumite conditii, cel putin 5 zile
(dintre care, cel putin o zi de weekend) in decursul a maximum 30 zile consecutive, efectuand minimum
6 madsuratori pe zi, dintre care cel putin 0 masuratoare din fiecare zi in intervalul orar 23:00 — 07:00.
Masuratorile trebuie efectuate la intervale de minimum o ora distanta intre ele. Se considera o diferentd

10/17




importanta, permanenta sau care se repeta la intervale regulate cazul in care cel putin jumatate dintre
masuratorile efectuate sunt sub anumite valori, asumate de catre furnizori in contracte.

De asemenea, Netograf pune la dispozitia utilizatorilor serviciilor de acces la internet statistici
cu privire la calitatea serviciilor de acces la internet oferite de diversi furnizori. In cadrul sectiunii
»Parametri tehnici” sunt prezentate rezultate medii ale masuratorilor pe baza testelor realizate de catre
utilizatori prin intermediul aplicatiilor Netograf. Totodata, rezultatele testelor pot fi vizualizate grafic pe
harta Romaniei. Aceste statistici au doar valoare informativad, neconstituind o garantie a faptului ca un
anumit utilizator va experimenta aceeasi calitate a conexiunii. Conform Deciziei presedintelui ANCOM
nr. 1112/2017 privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet
si publicarea parametrilor aferenti, furnizorii au obligatia de a nu taxa, deduce din traficul aferent
planului tarifar, limita sau bloca traficul de date consumat de utilizatorii finali dinspre si inspre aplicatia
Netograf. Corectitudinea rezultatelor testelor poate fi influentata de mai multi factori. Astfel, utilizatorii
au la dispozitie o serie de recomanddri in vederea obtinerii unor rezultate cat mai precise
(https://www.netograf.ro/#/about).

3.3 Monitorizarea acoperirii cu semnal in cazul retelelor mobile de telefonie

ANCOM desfdsoara periodic campanii de mdsurare a acoperirii teritoriului national cu semnal
de voce mobild incepand cu anul 2019 si pana in prezent. Rezultatele acestor campanii de masurare
au fost transpuse intr-o harta care poate fi consultatd de utilizatorii finali la adresa:
https://aisemnal.ro/home.

Harta reflecta acoperirea cu semnal mobil a localitatilor, drumurilor nationale, judetene si
comunale din Romania, realizatd integral de ANCOM in urma campaniilor sale anuale de monitorizare,
utilizatorii putand urmari inclusiv evolutia acoperirii cu semnal de la un an la altul. Platforma reflectd
acoperirea cu semnal mobil pentru tehnologiile disponibile la momentul efectuarii masurarilor
(2G/3G/4G pentru fiecare dintre operatorii mobili activi pe piata din Romania, nivelul semnalului
agregat la nivelul intregii tari, nivelul maxim masurat pentru semnalele provenite de la operatorii din
tarile vecine, precum si, incepand cu anul 2022, harta de acoperire cu semnal de voce mobila a retelei
de metrou din Bucuresti.

In cadrul campaniei de monitorizare desfasurate in perioada aprilie-noiembrie 2024 au fost
realizate masuratori in 13.283 de localitati, parcurgandu-se peste 240.000 km de drumuri nationale,
judetene, orasenesti si comunale.

In procesul de definire a nivelurilor de semnal reprezentate in Harta nationald de acoperire cu
semnal mobil s-au luat in calcul imprejurarile in care utilizatorii pot avea nevoie sa afle care este nivelul
semnalului mobil oferit de operatori.

Astfel, prin aisemnal.ro, ANCOM informeaza si raspunde la intrebarile utilizatorilor:
e Unde este cel mai bun semnal?
o Exista semnal exterior?
e Unde este semnal slab?
e Care sunt zonele fara semnal?

e Unde este semnal din tarile vecine si exista probabilitatea de a intra in roaming
international?

¢ Unde exista semnal?

11/17



https://www.netograf.ro/#/about
https://aisemnal.ro/home

3.4 Modalitatile prin care se asigura transparenta informatiilor referitoare la
calitatea serviciului de acces la internet

Decizia ANCOM nr. 73/2023 stabileste, in sarcina furnizorilor de servicii de comunicatii
electronice, obligatii de transparenta cu privire la serviciile furnizate, atat din punctul de vedere al
tarifelor practicate, conditiilor de utilizare a serviciilor, dar si al calitatii serviciului, relevante pentru ca
utilizatorul final s3 poata lua o decizie in cunostinta de cauza. De asemenea, decizia stabileste obligatii
specifice referitoare la mijloacele prin care este asigurata transparenta informatiilor privind calitatea
serviciului de acces la internet furnizat.

Astfel, in ceea ce priveste serviciul de acces la internet, pentru fiecare plan tarifar publicat pe
pagina proprie de internet, furnizorii de servicii de acces la internet au obligatia de a pune la dispozitia
publicului, la prima accesare si in cadrul primei descrieri a planului tarifar respectiv, informatii privind
valorile parametrilor de calitate tehnici (viteza minima de transfer al datelor, viteza de transfer al
datelor disponibila in mod normal, viteza maxima de transfer al datelor, viteza promovata de transfer
al datelor, pentru serviciile de acces la internet prin retele fixe, respectiv viteza maxima estimata de
transfer al datelor si viteza promovata de transfer al datelor, pentru serviciile de acces la internet prin
retele mobile). De asemenea, in masura in care sunt oferite, furnizorii de servicii de acces la internet
au obligatia de a publica si nivelurile minime pentru alti parametri, precum intarzierea de transfer al
pachetelor de date, variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date si pierderea pachetelor de date.

Furnizorii care au raportat ANCOM un numar de cel putin 1.000 de abonati/conexiuni pentru
serviciul de acces la internet au obligatia de a crea o pagina proprie de internet, potrivit dispozitiilor
art. 5 alin. (1) din Decizia ANCOM nr. 73/2023.

Totodata, in conformitate cu prevederile Anexei nr. 1 la Decizia ANCOM nr. 73/2023, in acelasi
loc sau la cel mult un click distantd fatd de prima descriere a fiecarui plan tarifar, trebuie sa se
regdseasca urmatoarele informatii:

1. informatiile asociate parametrilor de calitate tehnici mentionati anterior, in conditiile prevazute
de legislatia secundara privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de
acces la internet si publicarea parametrilor aferenti, emisa de ANCOM, respectiv Decizia
presedintelui ANCOM nr. 1112/2017;

2. o explicatie clara si inteligibild a remediilor aflate la dispozitia consumatorilor in conformitate
cu legislatia nationald in cazul oricarei diferente permanente sau care se repeta la intervale
regulate, intre performanta reala a serviciului de acces la internet in ceea ce priveste viteza sau
alti parametri de calitate a serviciului si performanta indicata in contract;

3. procedura pe care utilizatorii finali o pot urma pentru a masura performanta reala a serviciului
de acces la internet si pentru a constata eventuale diferente importante, permanente sau care
se repeta la intervale regulate, intre performanta reald a serviciului de acces la internet in ceea
ce priveste viteza sau alti parametri tehnici de calitate a serviciului si performanta indicata in
contractul incheiat cu acestia.

Potrivit dispozitiilor aceleiasi decizii, informatiile privind viteza minima de transfer al datelor,
viteza de transfer al datelor disponibila in mod normal, viteza maxima de transfer al datelor, viteza
promovata de transfer al datelor, pentru serviciile de acces la internet prin retele fixe, respectiv viteza
maxima estimata de transfer al datelor si viteza promovata de transfer al datelor, pentru serviciile de
acces la internet prin retele mobile, vor fi pastrate de furnizorii de servicii de comunicatii electronice in
arhiva cu planurile tarifare care nu mai fac parte din oferta comerciald, ce trebuie sa existe pe pagina
lor de internet, intr-un loc usor accesibil.
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4. Calitatea serviciului de acces la internet

Anual, ANCOM elaboreaza un raport cu privire la calitatea serviciului de acces la internet, pe
baza masuratorilor efectuate de utilizatori prin intermediul platformei informatice Netograf. Cel mai
recent raport prezinta evolutia valorilor parametrilor de calitate si statistici comparative privind calitatea
serviciilor de acces la internet pentru anul 2024, precum si analize privind evolutia calitatii serviciilor
in ultimii ani. In 2024, statisticile au fost calculate pe baza a 104.474 de teste valide. Din totalul de
teste valide, 68% sunt teste realizate prin conexiuni fixe si 32% sunt teste realizate prin conexiuni
mobile.

Avand in vedere faptul ca tehnologiile de acces la punct fix si, respectiv, la punct mobil prezinta
caracteristici diferite din perspectiva furnizarii serviciului si, ca urmare, determind valori ale
parametrilor de calitate mult diferite, analiza ANCOM a fost efectuata separat pentru furnizorii de
servicii de acces la internet prin retele fixe si pentru furnizorii de servicii de acces la internet prin retele
mobile.

4.1 Calitatea serviciului de acces la internet furnizat prin retele fixe

Conform rezultatelor testelor realizate in cadrul Netograf pe parcursul anului 2024, viteza medie
de download la nivel national a inregistrat o valoare de 284Mbps, iar viteza medie de upload la nivel
national a ajuns la 244Mbps pentru serviciul de acces la internet la punct fix. Analizand datele din anul
2024 comparativ cu cele din anul 2023, se constata o scadere a vitezei de download pentru conexiuni
fixe la nivel national de aproximativ 25%. In ceea ce priveste viteza de upload pentru acelasi tip de
conexiuni, se poate observa o scadere de aproximativ 30%, fata de media anului 2023.

Evolutia vitezei medii de download la nivel national in perioada 2020 — 2024, in cazul serviciilor
de acces la internet la punct fix, este prezentata in figura de mai jos.

Evolutia vitezelor medii nationale (Mbps)
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Explicatia pentru relativa diminuare a vitezelor medii de download si, respectiv, upload pentru
internetul la punct fix rezida in ajustarea metodologiei de calcul al acestor medii. Astfel, analiza
madsuratorilor inregistrate in anul 2024 a condus la identificarea unui numar semnificativ de masuratori
repetitive, prezentand valori ridicate ale vitezelor masurate, permise de procedura de mdsurare, dar
susceptibile de a nu fi rezultatul unor actiuni uzuale ale utilizatorilor de internet fix. Avand in vedere
aceste aspecte, Autoritatea a decis eliminarea lor din calculul mediilor pentru anul 2024 si ajustarea
procedurii de masurare. Asadar, scaderea vitezei medii de download pentru internetul fix prin cablu in
anul 2024 trebuie privitd corelat cu cele mentionate anterior.
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4.2 Calitatea serviciului de acces la internet furnizat prin retele mobile

Conform rezultatelor testelor realizate in cadrul platformei informatice Netograf, in anul 2024,
utilizatorii romani ai serviciilor de acces la internet la puncte mobile au experimentat viteze medii de
download la nivel national de 58Mbps si viteze medii de upload la nivel national de 17Mbps. Analizand
datele din anul 2024 comparativ cu cele din anul 2023, se constatd o crestere semnificativa a vitezei
de download pentru conexiuni mobile la nivel national de aproximativ 50%. In ceea ce priveste viteza
de upload pentru acelasi tip de conexiuni, se poate observa o crestere semnificativa de 42%, fata de
media anului 2023.

Evolutia vitezei medii de download la nivel national in perioada 2020 — 2024, in cazul serviciilor
de acces la internet la puncte mobile, este prezentata in figura de mai jos.

Evolutia vitezelor medii nationale
Internet mobil
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Datele inregistrate prin intermediul platformei informatice Netograf referitoare la vitezele de
transfer se coreleaza cu tendinta generala rezultata din raportarile de date statistice ale furnizorilor
corespunzatoare vitezelor de transfer asumate de acestia si cu cele privind dezvoltarea retelelor si
infrastructurilor de comunicatii fixe. Astfel, la finalul anului 2024, ponderea conexiunilor de internet la
puncte fixe de cel putin 100Mbps a reprezentat 95% din numarul total al conexiunilor de internet fix,
peste 93% din totalul adreselor administrative acoperibile fiind realizate prin tehnologii ce utilizeaza
fibra optica (FTTH/FTTB), conform celor mai recente date publicate de Autoritate. In ceea ce priveste
conexiunile de acces la internet la puncte mobile, numarul conexiunilor 4G si/sau 5G a inregistrat o
crestere de aproximativ 9% fatd de anul precedent, ponderea acestora ajungand sa fie de aproximativ
86% din totalul conexiunilor la internet mobil, la finalul anului 2024. Numarul conexiunilor 5G a crescut
cu 53% in 2024, ajungand la 3,5 milioane (16% din total).

Rezultatele masuratorilor realizate in anul 2024 in cadrul platformei Netograf au scos in
evidenta niveluri diferite in ceea ce priveste calitatea experientei utilizatorului (QoE) pentru diverse
tipuri de aplicatii, pentru internet la punct fix (pentru conexiuni pe cablu si conexiuni pe WiFi) si internet
la punct mobil. Astfel:

e 1n ceea ce priveste calitatea experientei utilizatorului pentru aplicatii de tip e-mail, 98%
din masuratori au nivelurile bun si excelent pentru serviciul de acces la internet la punct fix
prin conexiuni pe WiFi si 93% din masuratori au nivelurile bun si excelent pentru serviciul
de acces la internet la punct mobil;
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pentru aplicatii de tip VoIP, 95% din masuratori au nivelurile bun si excelent pentru
serviciul de acces la internet la punct fix prin conexiuni pe WiFi si 84% din masuratori au
nivelurile bun si excelent pentru serviciul de acces la internet la punct mobil;

pentru aplicatii de tip social media si transfer de fisiere, 94% din masurdtori au
nivelurile bun si excelent pentru serviciul de acces la internet la punct fix prin conexiuni pe
WiFi si 70% din masuratori au nivelurile bun si excelent pentru serviciul de acces la internet
la punct mobil;

pentru aplicatii de tip video-streaming, 94% din masuratori au nivelurile bun si excelent
pentru serviciul de acces la internet la punct fix prin conexiuni pe WiFi si 80% din masuratori
au nivelurile bun si excelent pentru serviciul de acces la internet la punct mobil;

pentru aplicatii de tip browsing web, 94% din masuratori au nivelurile bun si excelent
pentru serviciul de acces la internet la punct fix prin conexiuni pe WiFi si 81% din masuratori
au nivelurile bun si excelent pentru serviciul de acces la internet la punct mobil;

pentru aplicatii de tip jocuri online, 92% din mdsuratori au nivelurile bun si excelent
pentru serviciul de acces la internet la punct fix prin conexiuni pe WiFi si 68% din masuratori
au nivelurile bun si excelent pentru serviciul de acces la internet la punct mobil.
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5. Proceduri transparente, simple si eficiente pentru rezolvarea
reclamatiilor

Conform legislatiei secundare emise de catre ANCOM??, furnizorii de servicii de acces la internet
au obligatia de a pune la dispozitia utilizatorilor finali, inclusiv prin publicarea pe paginile proprii de
internet, politicile de solutionare a reclamatiilor, prin care sunt detaliati pasii pe care acestia trebuie sa
ii urmeze pentru a formula o sesizare cu privire la servicile de comunicatii electronice. Aceleasi
informatii trebuie sa se regaseasca si in contractele incheiate cu utilizatorii finali'3. Aceasta este o
politicd general valabila, care se aplica si reclamatiilor referitoare la aplicarea prevederilor
Regulamentului si pe care furnizorii de servicii de acces la internet o utilizeaza in relatia cu utilizatorii
finali pentru a solutiona plangerile referitoare la serviciul de acces la internet, calitatea si caracterul
deschis ale acestuia.

In ceea ce priveste informatiile minime pe care trebuie s& le contind politica, Decizia ANCOM
nr. 73/2023 stabileste ca furnizorii de servicii de acces la internet trebuie sa includa in aceasta politicd
si, In acest fel, sa asigure in mod transparent urmatoarele informatii:

e modalitatile prin care utilizatorul final poate depune sau transmite o reclamatie;
e programul de lucru pentru primirea si inregistrarea reclamatiilor;

e termenul maxim pentru depunerea reclamatiei, daca este cazul;

e termenul maxim de solutionare a reclamatiilor;

e termenul maxim de remediere a deranjamentelor;

o despagubirile aplicabile in cazul in care furnizorul depdseste termenul pentru solutionarea
plangerii si pentru remedierea deranjamentului;

e termenul si modalitatile prin care utilizatorul final este informat cu privire la rezultatul
demersurilor efectuate de furnizor pentru solutionarea reclamatiei sale;

e 0 informatie conform careia utilizatorul final poate adresa o reclamatie ANCOM sau poate
utiliza o procedura extrajudiciara de solutionare a litigiilor daca nu este multumit de modul
in care reclamatia sa a fost solutionatd de catre furnizor.

Toti furnizorii de servicii de comunicatii electronice au implementat aceasta politica, ea fiind
obligatorie, iar neimplementarea in conditiile stabilite de Decizia ANCOM nr. 73/2023 este
sanctionabila.

12 Decizia ANCOM nr. 73/2023 (https://www.ancom.ro/uploads/forms files/Decizia aNCOM 73 2023 privind IUF1677596088.pdf)

13 fn conformitate cu dispozitiile Ordonantei de urgent3 a Guvernului nr. 111/2011 (https://legislatie.just.ro/Public/DetaliDocument/134098
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6. Sanctiuni

In ceea ce priveste regimul sanctionator aplicabil in cazul nerespectdrii prevederilor din
Regulament, nu exista o schimbare fatd de perioada precedenta de raportare. Astfel, potrivit
prevederilor art. 142 pct. 55 din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011, nerespectarea
obligatiilor care decurg din legislatia cu aplicabilitate directd a Uniunii Europene din domeniul
comunicatiilor electronice, in cazurile in care competenta de monitorizare si verificare a respectarii
acestor obligatii apartine autoritatii nationale de reglementare, constituie contraventie care poate fi
constatata si sanctionatd de ANCOM. Prin urmare, ANCOM poate sanctiona incalcarile prevederilor
Regulamentului, cu exceptia celor care intra in competenta ANPC si a ANSPDCP, astfel cum aratam la
capitolul 1.2 de mai sus.

Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011 prevede, de asemenea, sanctiunile aplicabile
in cazul constatdrii contraventiei prevazute de dispozitiile art. 142 pct. 55 din acelasi act normativ, ca
urmare a incalcarii articolelor 3, 4 si 5 din Regulament.

Nu au existat schimbari fata de perioada precedenta de raportare, pragurile maxime ale amenzii
care poate fi aplicatd in cazul furnizorilor care au o cifrd de afaceri mai mare de 3.000.000 RON au
ramas de panad la 5% din cifra de afaceri, respectiv pana la 10% din cifra de afaceri in cazul unor
incdlcari repetate.

Astfel, potrivit prevederilor art. 143 din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 111/2011,
contraventia constand in nerespectarea de catre furnizori a obligatiilor din Regulament se sanctioneaza
de ANCOM dupd cum urmeaza:

e cuamenda de la 5.000 RON la 60.000 RON, iar, in cazul unor incalcari repetate, cu amenda
in cuantum de pana la 100.000 RON;

e pentru persoanele cu o cifrd de afaceri mai mare de 3.000.000 RON, cu amenda in cuantum
de pana la 5% din cifra de afaceri, iar, in cazul unor incalcari repetate, cu amenda in
cuantum de pana la 10% din cifra de afaceri.

De asemenea, pentru aceleasi fapte poate fi aplicatd si sanctiunea avertismentului, potrivit
Ordonantei Guvernului nr. 2/2001 privind regimul juridic al contraventiilor, cu modificarile si
completdrile ulterioare.

Constatarea contraventiei si aplicarea sanctiunii corespunzatoare se fac prin decizie emisa de
catre presedintele ANCOM, ce constituie titlu executoriu si poate fi atacatd in contencios administrativ,
la Curtea de Apel Bucuresti, in termen de 30 de zile de la comunicare.

Potrivit prevederilor art. 149 alin. (1) lit. a) din Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.
111/2011, in cazul constatarii unei contraventii, ANCOM poate, de asemenea, sa dispuna incetarea
incdlcarii fie imediat, fie intr-un termen rezonabil, precum si orice masuri considerate necesare pentru
a asigura incetarea incdlcdrii si remedierea situatiei produse. Masurile vor fi adecvate si proportionale
cu incdlcarea savarsita si vor prevedea un termen in care furnizorul trebuie sa se conformeze acestora.
Nerespectarea masurilor dispuse de ANCOM este, la randul sdu, conform dispozitiilor art. 151 din
Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 111/2011, sanctionabild cu amenda administrativa in cuantum
de pana la 30.000 lei pentru fiecare zi de intarziere.

In perioada de raportare nu au fost aplicate sanctiuni pentru incilciri ale prevederilor
Regulamentului referitoare la transparenta informatiilor din contractele incheiate cu acei utilizatori care
au sesizat ANCOM.
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