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CONTRACT DE FURNIZARE SERVICII DEDICATE 

INTERNET / COMUNICATII DE DATE IP SI ACCES 

LA RETEAUA RNT NR. …… 

Încheiat astăzi ………. / ……. /2023 între   

 REAL Network and Tel SRL identificata prin număr de înregistrare în Registrul Comerţului cu  

J23/1645/2014, cod unic de înregistrare RO 27252638, cu sediul social in Str Berzei, Nr 4D, Clinceni, 

judet Ilfov, reprezentată prin Gabriel Sarbu, avand cont  bancar RO91BTRLRONCRT0583754301, 

deschis la Banca Transilvania sucursala Magurele denumită în continuare RNT  si   

 
Persoana Fizica 

................................................................................................ cu domiciliul in .............................................. 

Str ..................... ........................................................................Nr............... Bl ........................ Sc .............. 
Ap .................... Et ....., judet ..............................., legitimata cu BI/CI Seria ......... Nr .................................. 
CNP ......................................................... denumită în continuare Beneficiar. 
 

CONDITII CONTRACTUALE   

1. Obiectul Contractului  

1.1. Obiectul prezentului contract îl constituie furnizarea, de către SC Real Network and Tel SRL (RNT) către Beneficiar, 

a serviciilor specificate la pct.1.2 pe perioada specificată la pct. 2.1. Beneficiarul se obligă să exploateze aceste servicii, 

potrivit regulilor de utilizare, şi să plătească tarifele stabilite în prezentul contract.  

1.2. RNT va  furniza următoarele servicii:  

SERVICIU*     

Instalarea şi configurarea echipamente wireless la amplasamentele specificate în Anexa 1   x   

Acces Internet şi/sau comunicaţii de date    x 

Abonament de webhosting     

Administrare retea de calculatoare     

Colocare echipamente     

ALTE SERVICII     

Creare site     

*se bifeaza acolo unde este cazul  

2. Durata Contractului  

2.1. Durata contractului este de 2 ani, de la data semnării sale (numită în continuare durata minimă).  

2.2. Dacă nu a fost denunţat în condiţiile pct. 6.1., 6.2., 6.3., Contractul se va prelungi pe perioade succesive de cate o 

luna.  

2.3. Perioada minima (PM) se calculeaza de la activarea pachetului de servicii mentionat la punctul 2.1. Pachetul de 

Servicii se furnizeaza pe PM stabilita in considerarea beneficiilor acordate beneficiarului prin Contract si se prelungeste 

automat pe perioada nedeterminata, daca nicio parte nu notifica cu cel putin 30 de zile inainte de expirarea PM ca nu 

mai continua Contractul. Cu cel putin 30 zile inainte de expirarea PM, RNT va notifica beneficiarului (e-mail/sms) ca 

poate opta sa nu se prelungeasca automat Contractul. Daca beneficiarul solicita, inainte de expirarea PM, diminuarea 

numarului/inlocuirea Serviciilor din Pachet cu unele inferioare sau cu altele ale RNT (ex. conexiune Dark Fiber/Transport 
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date in loc de Internet), Contractul inceteaza si beneficiarul poate fi obligat la plata despagubirilor pentru incetare 

prematura:  

PM   Despagubiri pentru incetarea Contractului privind Pachetul de Servicii din culpa sau la initiativa Clientului inainte 

de expirarea PM   

luni   In cazul in care Contractul privind Furnizarea Serviciului inceteaza inainte de expirarea PM, din culpa sau   

  initiativa beneficiarului, beneficiarul datoreaza despagubiri pentru incetare prematura in plata taxei de instalare 

in valoare de 200 eur, precum si a beneficiilor oferite intitial - 3 luni gratuite.   

    

PM   Despagubiri pentru incetarea din culpa sau la initiativa Clientului inainte de expirarea PM   

luni   In cazul in care Contractul privind Furnizarea Serviciului inceteaza inainte de expirarea PM, din culpa sau 

initiativa beneficiarului, beneficiarul datoreaza despagubiri pentru incetare prematura in plata taxei de instalare 

in valoare de 200 eur, precum si a beneficiilor oferite intitial - 3 luni gratuite.   

 

3. Tarife şi modalităţi de plată  

3.1. Tarifele, pentru serviciul ales de Beneficiar, sunt finale, la aceste tarife contin TVA.  

3.2. Tarifele pentru serviciile furnizate sunt stabilite în RON, conform Anexelor 2 şi 3. Facturarea, de către RNT, şi plata, 

de către Beneficiar, a serviciilor, se vor face în lei, la cursul oficial al BNR din ziua emiterii facturii.  

3.3. RNT va factura către Beneficiar, în primele 5 (cinci) zile ale lunii, abonamentul pentru luna în curs, precum şi 

contravaloarea serviciilor adiţionale pentru luna anterioară, dacă este cazul. RNT va factura către Beneficiar primul 

abonament începând cu data încheierii procesului verbal de punere în funcţiune conform punctului 4.3. Prima factură 

va cuprinde valoarea abonamentului pentru zilele rămase din luna în curs daca instalarea a fost facuta in zilele de 1 

(unu) sau 2 (doi) ale lunii sau, daca instarea a fost facuta mai tarziu, prima factura va contine atat abonamentul pentru 

luna in curs cat si valoarea abonamentului pentru zilele rămase din luna anterioara cand s-a efectuat punerea in 

functiune a serviciului.  

3.4. Facturile vor fi transmise Beneficiarului prin poşta electronica sau tiparite la cerere, la adresa indicată de acesta. 

Dacă Beneficiarul pretinde că nu a primit factura, acesta nu este exonerat de la plata contravalorii serviciilor prestate de 

RNT, putând fi eliberată Beneficiarului, la cerere, o copie de pe factură.  

3.5. Beneficiarul va achita contravaloarea facturii în termen de 15 (cincisprezece) zile de la data emiterii acesteia, în 

numerar, la adresele specificate de către RNT sau prin transfer bancar într-un cont indicat de RNT. Data ultimei zile la 

care se poate face plata, fără a fi percepute penalizări, este a 15-a (cincisprezecea) zi de la data emiterii facturii. Plata 

se va face conform modalitatilor de plata indicate pe factura fiscala, puse la dispozitie la cerere sau in contul indicat in 

pag.1. RNT nu va percepe nici-o taxa suplimentara indiferent de metoda de plata aleasa de client   

3.6. În cazul neefectuării plăţii la termen, RNT poate percepe o penalitate de 0.1% pe zi de întârziere până la data 

achitării integrale a sumei restante. În cazul întarzierii plăţii mai mult de 5(cinci) zile de la data scadenţei de plată, RNT 

poate suspenda furnizarea serviciului către Beneficiar, în ziua a 22-a (douazeci si doua) de la data emiterii facturii, până 

când Beneficiarul îşi achită toate restanţele de plată. Pe perioada suspendării serviciului de către RNT ca urmare a 

neefectuarii plăţii de către Beneficiar, Beneficiarul nu va fi exonerat de plata abonamentului lunar. Cuantumul 

penalităţilor calculate de RNT şi datorate de către Beneficiar poate depăşi cuantumul sumei asupra căreia sunt calculate. 

Clientul va fi reconectat in termen de 36 ore de la momentul achitarii datoriilor.    

3.7. RNT îşi rezervă dreptul de a modifica tarifele stabilite în Anexa 3 printr-o notificare scrisă,existand in acest sens 

motivatia scrisa si argumentele legale ce stau la baza  acestei decizii, potrivit articolului 9, în cazul în care se modifică: 

 Tarifele pentru accesul la Internet (conexiune Internet, transport conexiune Internet până în România şi în România);  

• Tarifele de energie electrică, tarifele pentru servicii şi preţutile pentru bunuri care au influenţă directă sau indirectă 

asupra serviciilor furnizate  

• Impozitele, taxele, accizele percepute de administraţia publică centrală sau administraţiile publice locale.  

4. Instalarea serviciului  

4.1. RNT se obligă să instaleze şi să activeze serviciul descris la pct.1.2 conform datelor de instalare specificate în 

Anexa 1, in maxim 7 zile calendaristice, daca nu s-a convenit altfel, in caz contrar clientul va beneficia de abonament 

gratuit in luna instalarii.  

4.2. Beneficiarul este responsabil:  

a) Să desemneze şi să pregătească locaţiile pentru instalarea echipamentelor;  

b) Să asigure accesul la corpuri de clădiri interne şi externe pentru amplasarea necesară a sistemului RNT, pentru 

personalul RNT implicat în instalarea şi activarea serviciului;  

c) Să faciliteze obţinerea aprobărilor (dacă este cazul), pentru instalarea sistemului RNT.  

4.3. Lucrările de instalare se consideră a fi încheiate şi serviciul se consideră a fi funcţional la data semnării 

procesului verbal de punere în funcţiune. Daca Beneficiarul refuză să semneze procesul verbal de punere în funcţiune 

sau acesta nu poate fi întocmit din orice alte motive, serviciul se consideră pus în funcţiune dacă Beneficiarul nu trimite 
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o notificare scrisă, care să dovedească contrariul, în termen de 24 de ore de la data punerii în funcţiune, conform 

înregistrărilor interne ale RNT, a echipamentului de acces.  

4.4. Lucrările de instalare, conectare şi configurare a echipamentelor din reţeaua locală (LAN) a Beneficiarului la 

echipamentul  de capăt cad în sarcina exclusivă a Beneficiarului.   

4.5. RNT poate asigura, la cererea Beneficiarului, instalarea, conectarea şi configurarea echipamentelor din reţeaua 

locală a Beneficiarului la echipamentul de capăt. RNT va factura către Beneficiar contravaloarea operaţiilor efectuate. 

Tarifele pentru serviciile suplimentare pot fi consultate pe site-ul www.rnt.ro , sectiunea Servicii.    

 

5. Drepturile si obligaţiile părţilor  

5.1. In scopul evitarii congestionarii segmentelor de retea sau utilizarii acestora la capacitate maxima, prin utilizarea 

unei capacităţi suficiente, RNT va monitoriza si opera continuu reţeaua RNT şi conexiunile reţelei RNT la Internet. RNT 

garantează Beneficiarului îndeplinirea nevoilor sale de trafic, 365 de zile pe an, 24 de ore pe zi, cu excepţia 

inoperabilităţii conexiunii internaţionale din cauze independente de RNT (de exemplu inoperabilitatea satelitului de 

telecomunicaţii, a reţelelor terestre naţionale şi internaţionale care asigură accesul la reţeaua Internet), inoperabilitatea 
reţelei Electrica (furnizorul de energie electrica) sau oricare alt  terţ cu care RNT se află sub contract. 5.2. RNT nu va 

restricţiona accesul Beneficiarului la nici o destinaţie aflată în Internet. RNT sau alţi furnizori pot restricţiona uneori 

accesul la anumite destinaţii din motive de securitate sau protecţie a reţelelor şi Beneficiarul înţelege ca RNT nu este 
responsabil pentru asemenea acţiuni.  

5.3. RNT va asigura back-up şi pentru infrastructura internaţională în măsura posibilităţilor de colaborare cu alţi Furnizori 

de Servicii Internet locali, sau prin mijloace propri.  

5.4. Este responsabilitatea RNT să asigure întreţinerea în amplasament şi repararea echipamentelor RNT aflate în 

operare în cadrul reţelei RNT, dacă defecţiunea echipamentului nu s-a produs din vina Beneficiarului sau a altei 

persoane pentru care RNT nu este răspunzator. Daca acest lucru nu este posibil, echipamentul va fi înlocuit. In caz 

contrar se va factura, de comun acord, catre Beneficiar costurile reparatiilor pe baza fisei de interventie si 
diagnosticare.  

Daca se constata ca deranjamentul este din vina abonatului sau deplasarea s-a facut la solicitarea expresa a acestuia, 

constul interventiei va fi 50 (cincizeci)RON/ora.  

5.5. RNT oferă Beneficiarului, pentru perioadele de nefuncţionare, reduceri ale abonamentului lunar, aşa cum este 

specificat în Anexa 5. Reducerea acordata Beneficiarului nu poate fi mai mare decât valoarea abonamentului lunar.   

5.6. Beneficiarul înţelege că singurul beneficiar al licenţelor şi drepturilor referitoare la operarea Sistemului RNT, este 

RNT şi că aceste licenţe şi drepturi sunt exclusiv asociate cu Sistemul RNT.  

5.7. Sistemul RNT poate fi reamplasat doar de către RNT.  

5.8. Beneficiarul nu va sechestra, demonta sau scoate din funcţiune orice echipament aparţinând RNT.  

5.9. În cazul în care Beneficiarul doreşte să furnizeze către terţi servicii care fac obiectul prezentului contract,   

Beneficiarul se obligă să ceară acordul scris al RNT înainte de începerea colaborării cu terţii. Aceasta prevedere este 

valabilă indiferent dacă distribuirea serviciilor către terţi se face prin sistemul RNT sau prin alta infrastructură.  

5.10. RNT se obligă să asigure supervizarea continuă a serviciului şi supervizarea periodică (verificări, inspecţii, etc) a 

sistemului. Pentru a facilita realizarea acestei obligaţii şi în baza unei notificări prealabile trimise de RNT, Beneficiarul 

va permite accesul tehnicienilor RNT la sistemul de transmisii de date, astfel încât aceştia să realizeze supervizarea 

tehnică şi să verifice că echipamentul lucrează în mod corespunzător, doar la solicitarea Beneficiarului sau in caz de 
functionare defectuoasa a echipamentelor RNT  

5.11. Beneficiarul se obligă să nu utilizeze în afara sistemului, să nu copieze şi să nu dezvăluie terţilor nici o aplicaţie 

software şi/sau know-how implementate de RNT. Beneficiarul va fi responsabil pentru toate daunele şi reclamaţiile 
rezultate din încălcarea acestei prevederi.  

5.12. Beneficiarul se obliga sa respecte prevederile Anexei 6, 'Reguli de utilizare a serviciilor RNT'. In cazul in care 

Beneficiarul incalca prevederile Anexei 6, RNT poate suspenda, pe perioada nedeterminata,  total sau partial, serviciile 

oferite Beneficiarului, pana la clarificarea de către părţi a situatiei care a dus la aceasta suspendare si numai dupa 

furnizarea in scris de catre Beneficiar de explicatii. În acelaşi timp, RNT va întrerupe, temporar sau permanent, 

transmiterea prin reţeaua RNT sau stocarea informaţiei furnizate sau primite de către Beneficiar, în special prin 

eliminarea informaţiei sau blocarea accesului la aceasta, accesul la o reţea de comunicaţii sau prestarea oricărui alt 

serviciu al societăţii informaţionale, dacă aceste măsuri au fost dispuse de o autoritate publică (potrivit dispoziţiilor 

legale). Anexa 6 poate fi consultata de catre Beneficiar si la adresa Internet www.RNT.ro/reguli_utilizare. RNT poate 

modifica unilateral, cu notificare prealabila de 30 zile , Anexa 6, versiunea valabila şi obligatorie pentru Beneficiar fiind 

cea care se gaseste la adresa Internet mentionata in acest paragraf.  

5.13. RNT va respecta confidenţialitatea datelor Beneficiarului transferate prin reţeaua RNT. RNT are dreptul să 

şteargă orice informaţie introdusă de Beneficiar în reţeaua RNT, care ar putea afecta buna funcţionare a acesteia sau 

ar putea conduce la  întreruperea funcţionării reţelei RNT.  

5.14. Beneficiarul se obliga să asigure securitatea reţelei, calculatoarelor şi altor componente ale reţelei sale. RNT nu 

îşi asuma responsabilitatea  în cazul apariţiei oricăror probleme de securitate în reţeaua Beneficiarului, obligaţia de aşi 
asigura securitatea reţelei aparţinând în exclusivitate Beneficiarului  

http://www.rnt.ro/
http://www.rnt.ro/
http://www.rnt.ro/
http://www.rnt.ro/
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5.15. Beneficiarul declară că este de acord să primească, din partea RNT, informaţii legate de serviciul primit de la 

RNT, alte servicii oferite de către RNT precum şi orice alte comunicări comerciale prin poştă electronică, poştă, fax sau 
orice altă modalitate considerată potrivită de către Furnizor.  

5.16. Beneficiarul se obliga să ceara de la RNT în scris (prin Centrul de Suport sau prin alt serviciu pus la dispoziţie de 

RNT) orice informaţii legate de serviciul contractat numai prin reprezentanţii săi autorizaţi, inclusiv pentru cazurile 

prezentate la punctul 4.5 din Anexa 5. Daca aceste cereri vor fi formulate de către alte persoane, care nu sunt 

autorizate, RNT va prelua aceste solicitări, le va transmite către reprezentanţii autorizaţi ai Beneficiarului şi va trimite 
răspunsul la cerere numai după ce una din persoanele autorizate confirmă în scris validitatea cererii.  

5.17. Furnizorul isi rezerva dreptul de a modifica vitezele maxime fara o avertizare in prealabil si sa asigure o rata de 

transfer mai mare sau cel putin egala cu 10 Mbps pentru serviciul de access la internet.  

5.18. Furnizorul isi rezerva dreptul de a modifica unilateral continutul serviciilor TV si frecventele de transmisie a 

programelor TV, dar nu va transmite un numar mai mic de programe TV decat minimul garantat.Conform ordinului  MCTI 

nr.366/2002 Furnizorul se obliga sa asigure difuzarea unui minim garantat de 20 de programe TV si mentinerea in buna 

functionare a retelei  

5.19. Furnizorul nu poate fi obligat sa asigure furnizarea unuia sau mai multor servicii daca nu este posibila sau 

convenabila furnizarea din punct de vedere tehnic, comercial, juridic sau daca ar contraveni legislatiei. Totodata, 

Furnizorul isi rezerva dreptul sa refuze incheierea oricarui contract si/sau sa furnizeze orice serviciu daca Beneficiarul 

si/sau membrii familiei care locuiesc la aceeasi adresa au datorii catre Furnizor, inclusiv daca acestea rezulta din alte 

contracte sau din orice alte raporturi juridice.   

5.20. Furnizorul va monitoriza 24/24 ore parametrii calitativi ai retelei RNT (grad de incarcare, timpi de raspuns, jitter, 

pachete pe secunda, etc) pentru a asigura Beneficiarului un serviciu in paramentrii contractuali.  

6. Încetarea contractului  

6.1. Prin accord bilateral al partilor, în termenul de valabilitate, fără plata de daune, dacă au fost achitate integral 

obligaţiile.  

6.2. Beneficiarul poate denunţa unilateral contractul printr-o scrisoare recomandată cu confirmare de primire, trimisă 

către RNT, cu cel puţin 30 (treizeci) de zile înainte de data la care doreşte să-şi înceteze efectele prezentul contract, în 

următoarele situaţii:  

a) în trei cazuri, într-o perioadă de 90 (nouazeci) de zile, RNT nu-şi duce la bun sfârşit obligaţiile stipulate la pct. 5.4.  

Încetarea contractului se va produce de la data la care Beneficiarul face dovada plăţii către RNT a tuturor sumelor 

restante.  

b) RNT nu acordă reducerile stabilite conform 5.5., reduceri notificate în scris de către RNT conform pct. 2.7. din   

Anexa 5;  

c) În trei cazuri consecutive, într-o perioadă de 60 (saizeci zeci) de zile, RNT nu-şi duce la bun sfârşit obligaţiile stipulate 

la pct. 4.3. din Anexa 5;  

d) Disponibilitatea lunară a serviciului, calculată conform Anexei 5, este mai mica decât 99% (nouăzecisinoualasuta) 

pe o perioada de 3 luni consecutive.  

e) RNT este declarat in stare de faliment.  

f) Beneficiarul nu este de acord cu modificarea tarifelor, conform pct. 3.7.  

g) In cazul constatării unei diferențe permanente sau care se repetă la intervale regulate, între performanța reală a 

serviciului de acces la internet în ceea ce privește viteza sau alți parametri de calitate a serviciului și performanța 

indicată în contract sau a vitezei minim garantate, specificata in Anexa 6 pct 5, ce nu se poate imputa furnizorului.  

6.3. RNT poate rezilia prezentul contract, fără a fi necesară punerea în întârziere şi fără orice altă formalitate prealabilă 

dacă:   

a) Beneficiarul nu plăteşte tarifele pentru serviciile furnizate şi penalităţile aferente (dacă este cazul) în termen de 15  

(cincisprezece) zile de la data suspendarii serviciului;  

b) Beneficiarul încalcă obligaţia prevăzută la pct. 5.7., 5.8., 5.9., 5.10., 5.11, 5.12, şi nu se conformează în termen de  

2 (două) zile notificării transmise de RNT;  

c) Beneficiarul conectează la sistemul RNT orice echipament de transmisii de date despre care RNT nu a fost informat 

ori nu şi-a dat acordul pentru conectarea acestui echipament sau alterează, modifică, repară echipamentul sau 

sistemul instalat aparţinând RNT;  

d) Beneficiarul prejudiciază securitatea reţelei sau încearcă în mod repetat (cu sau fără succes) obţinerea de informaţii 

ce nu au un caracter public, indiferent dacă aceste informaţii se află în reţeaua RNT sau aparţin altor reţele conectate 

cu reţeaua RNT;  

e) Beneficiarul incalca oricare din prevederile din Anexa 6 a prezentului contract ;  

f) Dacă, la data încheierii contractului, Beneficiarul a prezentat acte sau informaţii false, incorecte ori incomplete;  

g) Împotriva Beneficiarului sunt iniţiate proceduri de lichidare sau faliment, ori este acţionat în judecată pentru credite 

scadente şi nu işi onorează obligaţiile scadente faţă de RNT.  

6.4. Prezentul contract poate inceta la expirarea termenului daca oricare dintre parti o notifica pe cealalta cu cel putin   
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6 (şase) săptămâni anterioar datei de expirare a perioadei iniţiale sau perioadelor extinse, după caz. Încetarea 

contractului va opera la expirarea perioadei iniţiale sau a perioadelor extinse.   

6.5.a) În cazul în care contractul este reziliat conform paragrafului 6.3. sau 6.2., Beneficiarul va plăti sumele pe care le 

avea de plătit până la data rezilierii contractului. În cazul rezilierii contractului altfel decat conform paragrafului 6.2., RNT 

poate cere iar Beneficiarul va plăti în mod necondiţionat, cu titlu de clauza penală, o taxa de 50% din valoarea 

abonamentului pentru lunile ramase pana la expirarea contractului.    

7. Confidenţialitatea  

7.1. Nici o parte nu poate dezvălui vreo informaţie conţinută de acest Contract fără consimţământul prelabil exprimat în 

scris al celeilalte părţi.  

7.2. Nici o parte nu o poate opri pe cealaltă să furnizeze informaţii cerute în baza unor solicitări din partea autorităţilor 

oficiale sau prin proceduri legale.  

7.3. Beneficiarul nu poate dezvălui unor terţi nici o informaţie referitoare la acest Contract, chiar după rezilierea acestuia.  

7.4. Mărcile de fabrică ale Beneficiarului pot fi utilizate ca referinţă numai cu aprobarea scrisă prealabilă a acestuia.  

7.5. RNT va păstra confidenţialitatea datelor Beneficiarului transferate prin sistemul RNT, in masura posibilitatilor, va 

monitoriza în permanenţă reţeaua RNT şi va stopa orice încercare de acces neautorizat la datele Beneficiarului, în 

masura în care este detectată de către RNT.  

 

8. Notificări  

Exceptând cazurile reglementate expres în alt mod, toate notificările şi comunicările vor fi făcute în scris şi trimise 

recomandat prin poştă la adresele:  

• RNT adresa corespondenta: Str. Inclinata, nr.1-3, sectorul 5, Bucureşti, România, tel. 0728 874 780  

• Beneficiar …………………………………………………… . tel:,.......................................... si e-mail 

…………………………………………………  

9. Amendamente la Contract  

9.1. RNT îşi rezervă dreptul de a modifica termenii şi condiţiile prezentului contract, informând, prin mijloace 

corespunzătoare, Beneficiarul cu 30 (treizeci) de zile înainte de intrarea în vigoare a modificărilor.  

9.2. Dacă Beneficiarul nu este de acord cu modificarea contractului conform pct. 9.1., are posibilitatea de a denunţa 

unilateral contractul fără a plăti nicio despăgubire, în termen de 30 (treizeci) de zile de la primirea notificarii RNT, printro 

scrisoare recomandată cu confirmare de primire, trimisă către RNT până la data intrării în vigoare a modificărilor, altfel 

acestea se consideră acceptate tacit.  

10. Forta majora  

Forţa majoră şi situaţiile asimilate acesteia exonerează de răspundere partea care o invocă şi dovedeşte în condiţiile 

legii.  

Sunt asimilate forţei majore situaţiile prevăzute la pct. 5.1., precum şi alte evenimente extraordinare, neprevăzute şi 

inevitabile pentru una din părţi.  

11. Limite de responsabilitate  

11.1. RNT nu este in nici un fel raspunzator pentru pierderile (directe sau indirecte) unor ocazii sau oportunitati de afaceri 

sau pentru beneficiile nerealizate, ale Beneficiarului sau ale tertilor care se afla in raporturi juridice cu Beneficiarul, ca 

urmare a nefunctionarii sau a functionarii necorespunzatoare a serviciilor ce fac obiectul prezentului contract, a retelei 

RNT, retelie metropolitane RNT sau a Internet-ului.  

11.2. RNT nu este în nici un fel răspunzător în cazul în care nu va înregistra întreruperile serviciului oferit  

Beneficiarului, datorită raportărilor care nu conţin toate informaţiile cerute de către RNT conform Anexei 5, paragraful 

4.5.  

12. Succesiunea legală  

Succesorii legali ai părţilor se subrogă în drepturile şi obligaţiile stabilite prin prezentul Contract. Beneficiarul nu poate 

transfera pe cale convenţională drepturile şi obligaţiile din prezentul contract fara a avea acordul scris prealabil al RNT. 

Noul Beneficiar trebuie să remită un înscris prin care îşi va asuma în mod expres îndeplinirea obligaţiilor faţa de RNT.  

13. Legea aplicabilă  

Toate aspectele care nu sunt reglementate în acest Contract vor fi guvernate de legislaţia română în vigoare.  
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14. Soluţionarea litigiilor Orice litigiu legat de executarea sau interpretarea prezentului contract va fi rezolvat, în 

principal, pe cale amiabilă. Dacă o astfel de rezolvare nu este posibilă litigiul va fi soluţionat de: 1. Instanţele 

judecătoreşti competente  

  
2. ANCOM – web www.ancom.ro sau telefon 0800 85 855  

3. ANPC – web www.anpc.ro sau telefon 021 9551  

Prezentul contract a fost citit şi conţinutul său acceptat de părţile contractante care l-au semnat ca reflectând în întregime 

intenţiile lor. Anexele 1, 2, 3, 4, 5, 6 si 7 fac parte integrantă din prezentul contract. Prezentul contract conţine 7 pagini 

(fara anexe) şi a fost încheiat în 2 (două) exemplare, unul pentru fiecare parte.   

 

 

Pentru şi în numele RNT   

 

 

Pentru şi în numele Beneficiarului   

Nume    Buica Rahela Nume     

Funcţia    

 

 

Funcţia    

 

 

 

Data 

 

Data      

 

 

 

 

 

  

 

  

http://www.ancom.ro/
http://www.ancom.ro/
http://www.ancom.ro/
http://www.ancom.ro/
http://www.anpc.ro/
http://www.anpc.ro/
http://www.anpc.ro/
http://www.anpc.ro/
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Anexa 1. Locaţiile de instalare ale Sistemului RNT   

Adresa locaţiei principale   Cod/nume locaţie   

   

Adresele locaţiilor secundare     

    

Anexa 2. Echipamente de comunicaţii instalate la Beneficiar   

Descriere   
Chirie/ Custodie   Serie   Preţ unitar   Nr. Buc.   Valoare   

      

TOTAL:            

Sumele sunt în ron şi contin TVA.   

Anexa 3. Tarife   
Tarife instalare   

Descriere completă a serviciului   Cod locaţia   Valoare   

Taxa de instalare *     200 EUR   

TOTAL:       

*ATENTIE! Aceasta se achita doar in caz de reziliere inainte de termen la cursul BNR din ziua facturii. Sumele 

sunt în  EURO şi se adauga TVA  

Serviciu   Descriere completă a serviciului   Cod locaţia   Valoare cu TVA   

Servicii 

integrate de 

telecomunicatii   

  

 

    

TOTAL:        

Sumele sunt în RON şi contin TVA.   

Anexa 4. Reprezentanţi autorizaţi   

  RNT   Benficiar   

Tehnic - nivel 1   Nume : Gabriel Sarbu   

Adresa : Str. Berzei 4D   

Tel : 0728 874 780   

Email : suport@RNT.ro   

Nume :   

Adresa :   

Tel :   

Email :   

Financiar   Nume : Oana Sarbu   

Adresa : Str. Berzei 4D   

Tel : 0722 390 780   

Email : financiar@RNT.ro   

Nume :   

Adresa :   

Tel :   

Email :   

 

Semnat astazi ……/ ………… / 2023 in dublu exemplar, cate unul pentru fiecare parte contractanta,   

Pentru şi în numele RNT   Pentru şi în numele Beneficiarului   

Nume: Buica Rahela  Nume:   

  
Funcţia   Funcţia:   

Data   Data   

 

 



8   

Termeni:   

1. Internet se înţelege reţeaua mondială de echipamente de comunicaţie publice şi private care sunt 

interconectate şi folosesc suita de protocoale TCP/IP.  

2. Reţeaua RNT se înţelege reţeaua de echipamente de comunicaţie RNT în România (proprietatea RNT sau 

închiriată de RNT) care este conectată la Internet printr-unul sau mai multe puncte şi care foloseşte suita de protocoale 

TCP/IP, reţea care include şi reţelele metropolitane RNT. Are ca limita pana la locul interconectari cu echipamentul 

clientului.  

3.Reţeaua metropolitană RNT se înţelege reţeaua de echipamente de comunicaţie RNT din oraşu Bucuresti , şi care 

foloseşte suita de protocoale TCP/IP.  

4. Sistemul RNT se înţelege sistemul de comunicaţie al RNT, parte a reţelei metropolitane RNT, la care se conectează 

Beneficiarul, sistem format din: fibră optică, noduri optice, cablu coaxial, amplificatoare RF, cutii de distribuţie, celule 

radio.  

5. Trafic Internet se înţelege orice transfer de informaţie operat de către Beneficiar în afara reţelei metropolitane RNT 

şi/sau către Beneficiar din afara reţelei metropolitane RNT şi nu include transferul operat de către Beneficiar în 

reţeaua metropolitană RNT şi/ sau către Beneficiar din reţeaua metropolitană RNT.  

6. Layer 1, Layer 2 si Layer 3 se înţeleg nivelele 1,2, respectiv 3 din modelul de referinta ISO OSI (modelul Open 

Systems Interconnection al International Organization for Standardization).  

7. Echipamentul de acces in reteaua RNT, denumit in continuare "Echipamentul de acces", se  înţelege un echipament 

conectat direct (Layer 1 sau Layer  2) cu reţeaua RNT sau cu reţeaua metropolitană RNT. Sub aceasta denumire 

se includ (fără a se limita la): modemul de cablu, modemul radio, modem de linie închiriată, mediaconvertorul de 

fibră optică, switch aparţinând RNT.  

8. Interfata conectata Layer 2 cu reteaua RNT, denumită in continuare "interfata direct conectată la reteaua RNT", 

se numeste orice interfata de retea (placa de retea de exemplu) a Beneficiarului conectata Layer2 cu un "Echipament 

de acces". Acesta denumire include (fără a se limita la) echipamente direct conectate in "Echipamentul de acces" 

sau conectate prin unul sau mai multe echipamente Layer1 sau Layer2 (hub-uri, bridge-uri sau switchuri). Sub 

aceasta denumire nu se includ echipamentele Beneficiarului care sunt separate de "Echipamentul de acces" printr-

un echipament Layer3 (router de exemplu).  

9. Viteza promovată de transfer al datelor: rata de transmitere a datelor pe care RNT o utilizează în informările 

cu scop comercial, respectiv în promovarea ofertelor comerciale. Viteza promovată de transfer este egala cu 

viteza maximă de transfer al datelor.  

10. Viteza maximă de transfer al datelor pentru serviciul de internt fix(VMax): rata de transmitere a datelor 

pe care Clientul o poate experimenta cel puțin o dată într-un interval de timp definit.  

11. Viteza disponibilă în mod normal: reprezintă rata de transmitere a datelor pe care Beneficiarul o poate 

experimenta în cea mai mare parte a timpului de accesare a serviciului, pe o perioadă de timp definită.  

12. Viteza minimă de transfer al datelor(VMin): cea mai mică rată de transmitere a datelor pe care  

Beneficiarul o poate experimenta în accesarea serviciului, potrivit prevederilor contractului. În principiu, viteza 

reală, experimentată de Client nu este mai mică decât viteza minimă de transfer al datelor, cu excepția cazurilor 

de întrerupere a serviciului.  
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Anexa 5   

Standardul de Calitate a Serviciilor - SCS   

1. Condiţii generale  

1.1. RNT asigură suport pentru Beneficiar prin Centrul de Suport, disponibil 24 de ore pe zi, 7 zile pe săptămână. Centrul 

de Suport poate fi contactat prin următoarele metode:  

• Telefon: 0728 874 780  

• E-mail: support@RNT.ro 1.2. RNT va acorda o reducere lunară a abonamentului lunar cel mult egală cu 

abonamentul lunar al Beneficiarului.  

1.3.Toate calculele de disponibilitate şi indisponibilitate se efectuează în ore şi fracţiuni de ore  

1.4. RNT va acorda o  reducere  care  se  va  calcula proporţional cu durata totală de nefuncţionare din 

cuprinsul perioadei de facturare (calculată prin însumarea întreruperilor  neanunţate de RNT), prin 

raportarea la numărul total de ore din intervalele orare permise de tipul de produs.  

1.5. In functie de situatie si de comun acord cu beneficiarul in cazul nerespectarii celorlalte clauze 

contractuale decat cele privind parametrii de calitate conveniti, in special a oricarui termen, furnizorul va 

acorda o reducere cu pana la 50% din valoarea abonamentului calculat pentru perioada in care nu a fost 

respectata clauza, sau cu valoarea abonamentului aferenta perioadei in care nu a fost respectata clauza 

1.6. Reducerile vor fi acordate in prima factura emisa dupa stabilirea valorii.  

2. Garantarea disponibilităţii  

2.1. Reţeaua RNT este disponibilă pentru transport de informaţie (transmisie de date sau Internet) 24 de ore pe zi, 365 

de zile pe an. Disponibilitatea serviciilor oferite minim acceptata de RNT si oferită clienţilor săi este de 99% (numită în 
continuare disponibilitate garantată).  

2.2. Disponibilitatea serviciului include şi liniile de comunicaţie din reţeaua metropolitană RNT până la locaţiile 

Beneficiarului, până la echipamentul de acces.  

2.3. Întreruperile programate ale serviciului vor fi efectuate de către RNT, pe cât posibil, în zilele de luni-vineri între orele 

12.00 şi 05.00. Întreruperile programate sunt anunţate către Beneficiar cu cel puţin 48 (patruzeci si opt) ore înaintea 

unei astfel de întreruperi. Întreruperile programate nu vor depăsi un total de 12 ore pe luna calendaristica.  

Notificările către Beneficiar a  întreruperilor programate se va face telefonic, prin fax, e-mail sau orice altă formă 

considerată potrivită de către RNT.  

2.4. Disponibilitatea serviciului se calculeaza lunar, ca raport procentual dintre perioada de functionare a serviciului in 

timpul lunii (calculata ca diferenta intre perioada totala  de timp dintr-o lună si perioada de indisponibilitate) si perioada 

totala din timpul lunii.  

2.5. Indisponibilitate serviciului incepe odată cu momentul raportării întreruperii de către Beneficiar, conform art. 4.5 al 

prezentei anexe, precum şi conform înregistrărilor RNT şi durează până în momentul in care s-a restabilit funcţionarea 

serviciului, moment stabilit pe baza înregistrărilor interne RNT. RNT nu va înregistra perioadele de indisponibilitate care 

nu au fost raportate de Beneficiar respectand art.4.5. al prezentei anexe. Perioada de indisponibilitate se defineşte ca 

fiind perioada cumulata de indisponibilitate, în ore şi fracţiuni de ore, cauzată de defecţiunile individuale raportate pe o 

perioada de o lună calendaristică, din care se scade perioada de indisponibilitate a serviciului din următoarele cauze:  

• întreruperile din timpul perioadelor de intreţinere planificate  

• intreruperile datorate defecţiunilor rezultate ca urmare a utilizărilor necorespunzătoare de către Beneficiar  

• blocarea de către Beneficiar a intervenţiei personalului tehnic al RNT pentru remedierea defecţiunii  

• perioada în care serviciul nu a fost in parametrii agreaţi datorită Beneficiarului  

• perioada de suspendare a serviciului conform art. 3.6 din prezentul contract  

• perioada în care RNT nu poate contacta Beneficiarul pentru raportarea unei întreruperi conform art. 3.1 din prezenta 

anexă  

• perioada de întrerupere datorată forţei majore.  

2 Reducerile de nefuncţionalitate sunt acordate de RNT Beneficiarului pentru nerespectarea 

disponibilităţiigarantate la art 2.1 al prezentei anexe şi se calculează în ore de nefuncţionalitate, astfel: din 

disponibilitatea garantată (calculată ca procent la numărul total de ore din luna respectivă) se scade disponibilitatea 

realizată în luna respectivă (calculată ca diferenţă dintre numărul total de ore din luna respectivă si perioada de 

indisponibilitate), numărul de ore rezultat va fi numărul de ore la care se acordă reduceri de nefuncţionalitate.Pentru 

fiecare de oră de nefuncţionalitate astfel calculată, RNT va acorda o reducere egală cu valoarea abonamentului lunar 

împărţit la numărul de ore din luna pentru care se face calculul. Reducerile de nefuncţionalitate sunt acordate numai 

dacă disponibilitatea realizată are o valoare mai mică decât disponibilitatea garantată.  

3 RNT va notifica Beneficiarului în scris suma reducerilor pentru nerespectarea disponibilitaţii garantate a 

serviciului specificată la paragraful 2.1 a prezentei anexe. Reducerile se acordă pentru luna anterioară pe factura pentru 

luna în curs. Notificarea se va face, împreună cu factura de pe luna în curs, printr-o anexă în care vor fi specificate 

numărul de ore de nefuncţionare din luna anterioară şi suma care va fi acordată ca reducere la factura pe luna în curs. 
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Daca Beneficiarul nu este de acord cu reducerea acordată de RNT, poate cere, în scris, în termen de 2 (două) zile 

lucrătoare de la primirea notificării, verificarea timpului de nefuncţionalitate între Departamentul Tehnic RNT şi cel al 

Beneficiarului, verificare care va avea loc în maxim 5 (cinci) zile lucrătoare de la cererea scrisă a Beneficiarului, altfel 

reducerea notificată de RNT se consideră acceptată. În urma discuţiei, Părţile vor semna un protocol în care se trece 

valoarea convenită, de comun acord, a reducerilor.   

3. Garantarea raportării  

3.1. În cazul apariţiei unor perioade de indisponibilitate datorate RNT, conform paragrafului 2.5 al prezentei anexe, RNT 

va contacta una din persoanele autorizate ale Beneficiarului în termen de 2 (două) ore de la momentul apariţiei perioadei 

de indisponibilitate, pentru a raporta perioada de indisponibilitate. RNT este exonerat de la raportarea unei perioade de 

indisponibilitate, daca aceasta este cauzată de evenimente care afectează serviciul mai multor Beneficiari ai serviciilor 

RNT.  

4. Managementul întreruperilor serviciului  

4.1. Definirea lipsei serviciului  

Se consideră întrerupere a serviciului furnizat de RNT, aşa cum este definit în contract:, orice întrerupere neaşteptată a 

serviciului mai mare de 10 (zece) minute. Nu se consideră lipsă serviciu întreruperile programate şi notificate în avans 

de către RNT. Nu se consideră lipsă de serviciu nici întreruperile accidentale sau de întreţinere a reţelei cu durată mai 

mică sau egală de 10 (zece) minute. RNT nu va notifica Beneficiarul înaintea unor astfel de întreruperi accidentale. Nu 

se consideră lipsă serviciu întreruperile datorate unor cauze ce ţin direct sau indirect de Beneficiar (întreruperea 

echipamentului de comunicaţie, modificarea setărilor, lipsa tensiunii electrice la locaţia Beneficiarului, etc).  

4.2. RNT se obligă să asigure monitorizarea conexiunilor până la clienţii săi cel puţin de 6 (sase) ori în 60 de minute, 24 

de ore pe zi. O secvenţă de monitorizarea se face printr-o serie de comenzi de tip “ping” la echipamentul de acces sau 

la interfaţa direct conectata cu reţeaua RNT. Beneficiarul se obligă să permită RNT realizarea acestei monitorizări, în 

caz contrar RNT fiind exonerat de orice răspundere privind acordarea de reduceri Beneficiarului pe baza acestei Anexe. 

4.3. În cazul întreruperii serviciului furnizat, tehnicienii RNT care se ocupă de administrarea si service-ul reţelei vor 

remedia defecţiunea, după cum urmează:  

a) în interval de maxim 4 ore, în cazul în care întreruperea funcţionării este raportată între 08.00 AM şi 08.00 PM;  

b) în interval de maxim 6 ore, Începând cu ora 08.00 AM din ziua următoare zilei în care întreruperea a fost raportată, 

în cazul în care raportarea s-a făcut după ora 08.00 PM.  

4.4. În cazul întreruperii serviciului, Beneficiarul va înregistra la Centrul de Suport RNT un tichet de nefuncţionalitate, 

pentru care va primi un număr de înregistrare. Beneficiarul poate înregistra tichetul de nefuncţionalitate în termen de 

maxim 2 ore de la momentul în care lipsa serviciului a fost rezolvată. Durata întreruperii serviciului este determinată 

numai de RNT, pe baza înregistrărilor sale interne.    

4.5 Raportarea întreruperilor se va face de către Beneficiar numai prin reprezentanţii săi autorizaţi specificaţi în Anexa  

4. La raportarea întreruperilor, reprezentantul Beneficiarului care raportează va specifica:  

• numele său complet  

• numele complet al Beneficiarului  

• telefoane şi adresa de email de contact ale sale  

• adresa locaţiei la care a aparut defecţiunea  

• tipul şi descrierea completă a întreruperii, ora întreruperii  alte informaţii relevante observate. 4.6. Termen de 

solutionare a deranjamentelor – maxim 10 zile calendaristice Termen de solutionare a reclamatiilor – maxim 30 zile 

calendaristice.  
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Anexa 6   

Reguli de utilizare a serviciilor RNT   

1. Introducere  

1.1. Aceaste reguli de utilizare a retelei si serviciilor RNT sunt valabile pentru toţi Beneficiarii RNT sau alte terţe părţi 

care folosesc reteaua RNT ca mediu de comunicare. RNT nu tolereaza nici un abuz direct sau indirect prin folosirea 

retelei sale chiar daca este originat de la Beneficiarii RNT, de la clientii Beneficiarilor RNT sau orice terta parte ce 

foloseste reteaua RNT ca mediu de comunicare.  

1.2. RNT crede ca eliminarea SPAM-ului si a abuzurilor vor rezulta intr-un Internet mai ieftin, mai bun si mai eficient 

pentru clientii sai.  

2. Definitii  

2.1. RNT defineste ca abuz sau folosire ilegala a retelei:  

• Orice e-mail comercial (comunicare comercială prin intermediul poştei electronice) care este trimis catre o adresa a 

unui destinatar ce nu a cerut si confirmat în mod expres dorinţa de a primi astfel de mesaje. E-mail-urile comerciale 

includ si nu se limiteaza la: reclame, sondaje de opinie, oferte promotionale etc. Aceste tipuri de mesaje sunt 

denumite “Unsolicited Broadcast Email”/”Unsolicited Comercial Email” si vor fi referite in continuare ca SPAM.  

• Generarea unui trafic neobisnuit de mare cu scopul de a supraincarca conexiunea unui server sau a unui utilizator 

internet, sau pentru a epuiza resursele serverelor blocand access-ul utilizatorilor legitimi. Acest tip de abuz va fi 

definit in continuare ca „flood”.  Orice activitate ce are ca scop accesul, obţinerea şi/sau modificarea de 

informaţii/resurse ce nu au un caracter public. Aceste tipuri de activitati includ, fara a se limita la acestea: exploatarea 

breselor de securitate pe alte calculatoare conectate la Internet, cautarea de  breşe de securitate a unor calculatoare 

conectate la Internet, folosirea de servicii tip “proxy” fara acordul propietarului acestor servicii.  

• Trasmiterea, distribuirea si stocarea de materiale ce violeaza legile in vigoare, sunt protejate prin copyright, marca 

de comert, de fabrica sau de serviciu, sau orice alt drept de propietate intelectuala fara autorizatile necesare, fara a 

se limita doar la acestea.  

• Trasmiterea, distribuirea si stocarea de materiale obscene, pornografice, dicriminatorii, rasiste sau care violeaza 

legile de control al exportului in vigoare.  

3. Reguli RNT  

3.1. Reţeaua RNT poate fi folosită de către Beneficiarii săi pentru a se conecta la alte reţele şi Beneficiarii reţelei RNT 

înteleg că trebuie să se conformeze tuturor regulilor de utilizare a acestor reţele. Orice incercare de violare a securităţii 

reţelei RNT sau a oricarei alte reţele conectate la Internet sau orice încercare de abuz sunt interzise.  

3.2. Beneficiarii RNT înteleg că RNT nu poate avea controlul informaţiei care circulă prin reţeaua RNT. Orice 

supraîncărcare a reţelei RNT de tip „flood” sau alt tip va fi considerată o folosire neautorizată a reţelei RNT şi este de 

aceea interzisă. În mod similar, folosirea de “IP multicast” fără permisiunea RNT este interzisă.  

3.3. Beneficiarilor RNT sau oricăror terţi care folosesc reţeaua RNT le este interzis şi nu trebuie să permita la rândul lor 

să folosească reţeaua RNT pentru a trimite SPAM-uri şi de a abuza de ea. În cazul în care se trimit email-uri in masă, 

expeditorii trebuie sa păstreze date ce atesta aprobarea fiecarui destinatar de a primi astfel de mesaje înainte ca 

mesajele sa fie trimise. Daca astfel de dovezi nu există, RNT poate considera după propria sa apreciere că aprobarea 

nu a fost obţinută si va considera abuzivă utilizarea retelei. RNT nu este responsabil pentru conţinutul nici unui mesaj, 

indiferent dacă mesajul a fost trimis de catre un Beneficiar RNT sau de un terţ. 3.4. Beneficiarilor RNT le este interzisa 

folosirea de servicii de tip “proxy” fără acordul proprietarului acestui serviciu.  

3.5. In anumite cazuri, RNT poate bloca traficul spre/dinspre anumite IP ce nu fac parte din reteaua RNT, daca se 

considera ca acele IP-uri sunt folosite pentru a distribui SPAM, flood, sunt “open relay” sau sunt folosite pentru obtine 

access la resurse ce nu au caracter public. In aceste cazuri nici un client nu va mai putea trimite/primi trafic de la acele 

adrese.  

3.6. RNT poate bloca traficul care se face pe un anumit port TCP/IIP dacă Beneficiarul sau alti terţi folosesc aplicatii 

care fac “flood“ folosind portul respectiv sau acel port este susceptibil de favoriza transmiterea de virusi sau orice alt tip 

de trafic care ar putea afecta reteaua RNT.  

3.7. Beneficiarii RNT sunt responsabili ca ei, clientii lor si partenerii lor sa respecte aceste reguli de utilizare. Beneficiarii 

RNT vor fi raspunzatori pentru toate abuzurile facute de ei, de clienti sau partenerii lor, prin legatura lor la reteaua RNT.  

3.8. Beneficiarilor, care folosesc legatura la reteaua RNT pentru activitati ce incalca prevederile prezentei anexe sau ai 

caror clienti folosesc folosesc legatura la reteaua RNT pentru activitati ce incalca prevederile prezentei anexe, li se poate 

supenda serviciul furnizat pe o perioda nedeterminata in termen de 24 de ore sau imediat, fără notificare, in functie de 

gravitatea problemei. Daca serviciul este oprit imediat RNT va incerca sa contacteze Beneficiarul cit mai curind posibil, 

pentru a-l informa despre situatia aparuta. RNT va investiga toate plangerile legate de acest tip incidente, primite de la 

terti, si va coopera cu institutiile legale pentru detectarea cauzelor si autorilor acestor incidente.  

Daca RNT primeste o plangere, indreptata catre un Beneficiar al sau (sau client al unui Beneficiar, partener al unui  

Beneficiar), aceasta va fi trimisa catre Beneficiar pentru a fi rezolvata; RNT va lua masurile specificate in acest articol.   
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3.9. Beneficiarii ce administreaza un un domeniu Internet, au obligatia de a configura doua casute postale: 

postmaster@domeniu.ro si abuse@domeniu.ro. Mesajele trimise catre aceste adrese trebuie citite de persoane in 

masura sa ia decizii pentru solutionarea problemelor raportate. De asemenea toti Beneficiariii sunt obligati sa anunte 

RNT care sunt persoanele ce pot lua masuri ca astfel de probleme sa nu se mai intimple.   

3.10. RNT nu discuta decit cu Beneficiarii sai directi. Este raspunderea Beneficiarului de a discuta cu clientii sai pentru 

a rezolva problemele aparute.    

3.11. Beneficiarul are obligaţia să configureze echipamentele sale astfel incât acestea:   

a. să nu raspunda la cereri ARP venite din reţeaua RNT pentru alte  adrese IP decât cele alocate de către RNT. În acest 

scop clientul este obligat:  

• să nu seteze pe interfeţe direct conectate la reţeaua RNT alte adrese IP decât cele alocate şi comunicate de către 

RNT. În aceasta categorie intră şi adresele IP folosite de către Beneficiar în reţeaua locală şi care nu sunt separate 

printr-un echipament Layer 3 (router) de reţeaua RNT  

• sa nu activeze pe nici o interfată diirect conectată cu reţeaua RNT optiunea "proxy-arp" şi o va dezactiva pe 

echipamentele care o au activată în mod implicit (de exemplu routerele marca Cisco)  

• la cerere RNT poate asigura intretinerea si configurarea echipamentelor clientului, dar acest lucru va face parte 

dintr-un contract separat.  

b. să nu răspundă la cereri de tipul BOOTP, DHCP şi alte cereri de configurare venite  din reţeaua RNT. În acestscop, 

dacă se folosesc astfel de servicii pentru reţeaua locală a Beneficiarului, ele trebuiesc dezactivate pe interfaţa direct 
conectata la reteaua RNT.  

c. să nu trimită spre reţeaua RNT cereri de modificare  

a rutelor pentru alte adrese de IP decât cele alocate de către RNT sau aparţinând Beneficiarului. În acest scop, nu se 

vor activa şi folosi pe interfaţa direct conectate la reteaua RNT protocoale de anunţare dinamică a rutelor, altele decât 

cele convenite cu RNT, şi se vor dezactiva protocoalele  de tip RIP/OSPF.  

d. să nu trimitaâ spre reţeaua RNT pachete de tipul "ICMP redirect" pentru alte adrese IP decât cele alocate de 

către RNT.  

e. să evite trimiterea spre reţeaua RNT a altor pachete de tip “broadcast” decât cele strict necesare (tipul 

ARP),acestea din urmă trebuind să respecte un algoritm de mărire a intervalului de interogare, care să ajunga la peste 

1 (una) secundă în cazul în care nu se primeşte răspuns.  

4. Recomandari  

4.1. Beneficiarul trebuie sa tina la curent RNT cu numele si adresele de contact pentru persoanele ce pot solutiona 

problemele descrise in prezenta anexa.  

4.2. Beneficiarul trebuie sa isi educe angajatii si clientii pentru a respecta aceste reguli.  

4.3. Beneficiarul trebuie sa investigheze rapid orice plangere care a fost primita de la RNT.  

4.4. Cind Beneficiarul trimite mesaje de e-mail (postă electronică) către o listă de destinatari, trebuie să se asigure că 

are confirmarea fiecărui destinatar din acea listă.  

5. Viteza de transfer pentru internet  

Abonament   
Viteza Minima   

Upload/Download   

Viteza maxima  

Download   

Viteza Maxima   

Upload   

Easy   10 Mbps   300 Mbps   140 Mbps   

Start   10 Mbps   500 Mbps   240 Mbps   

Plus   10 Mbps   1000 Mbps   480 Mbps   

Viteza disponibila in mod normal poate varia cu maxim 10 Mbps mai putin decat viteza maxima.   

Testul se bazeaza pe masurarea timpului in care un fisier este transferat catre Beneficiar. Configurarea   

echipamentului, congestiile in Internet precum si multi alti factori, pot influenta "timpul de descarcare".    

Cu toate aceastea, testul este un bun indicator privind rata ta de transfer pe Internet.  Pentru 

testarea vitezei externe accesati site-ul: netograf.ro    

Pentru realizarea testelor va rugam sa folositi un calculator conectat prin cablu UTP direct la reteaua RNT si nu  

pe wireless.   

6. Condițiile în care utilizatorul poate obține vitezele de acces la internet prin rețele fixe  

Condițiile minime care trebuie îndeplinite de către utilizator pentru a obține Viteza minimă de transfer al datelor, Viteza 

de transfer al datelor disponibilă în mod normal și Viteza maximă de transfer al datelor sunt următoarele: (i) conexiune 
prin cablu Ethernet;  

(ii) oprirea serviciului Wi-Fi;  

(iii) utilizarea unui singur PC;  
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(iv) oprirea oricaror altor programe sau aplicatii care genereaza trafic de date (filesharing, streaming, browsing de orice 

fel, messaging, etc);  

(v) utilizarea Windows 7 sau superior, Linux sau Mac OS;  

(vi) inexistenta unor incidente in retea cauzate de terti sau datorate lucrarilor de mentenante in retea, anuntate de catre 

RNT.  

(vii) indeplinirea conditii minimale privind echipamentele: Fiberlink 100: procesor 1GHz, 256MB RAM, placa de reteade 

10 sau 10/100 BaseT cu interfata RJ- 45(UTP); Fiberlink 300 si Fiberlink 500: procesor Intel i5 2,5 GHz (2 core) sau 

echivalent, 2GB RAM, hard disk SATA 3 - 7200rpm, placa de retea Gigabit; Fiberlink 1000: procesor Intel i7 2,2 GHz 

(4 core) sau echivalent, 4GB RAM, SSD, placa de retea Gigabit, Windows 7 sau superior, Linux sau Mac OS.  

7. Procedura de măsurare a vitezelor pentru serviciul de acces la internet fix  

Pașii pe care trebuie să îi urmeze un utilizator care dorește măsurarea vitezelor pentru serviciul de acces la internet fix:  

1. Să acceseze pagina Netograf (www.netograf.ro) și să realizeze măsurătorile direct pe pagina web sau să descarce 

aplicația Netograf în varianta Windows sau Mac OS;  

2. Să creeze/dețină cont pe Netograf;  

3. Să fie conectat/autentificat pe contul Netograf în momentul realizării măsurătorilor;  

4. Să respecte toate condițiile descrise la pct. III când efectuează măsurătorile;  

5. Pentru a constata diferențe importante, permanente sau care se repetă la interval regulate între performanța reală a 

serviciului de acces la internet în ceea ce privește viteza și cea prevăzută în contract, să efectueze măsurători conform 

cerințelor de mai jos. În vederea constatării unor diferențe importante, utilizatorul va efectua minimum 6 măsurători în 

decursul a 24 de ore, dintre care cel puțin o măsurătoare să fie efectuată în intervalul orar 23:00-07:00. Măsurătorile 

trebuie să fie efectuate la intervale de minimum o oră distanță între ele. Se consideră o diferență importantă dacă se 

îndeplinește cel puțin una dintre condițiile următoare:  

➢ utilizatorul nu atinge valoarea minimă a vitezei de transfer al datelor în cel puțin două măsurători;  

➢ cel puțin jumătate dintre măsurătorile efectuate de utilizator înregistrează valori ale vitezelor care nu depășesc 50% 

din viteza disponibilă în mod normal indicată în contract.  

În vederea constatării unor diferențe permanente sau care se repetă la interval regulate între vitezele contractuale 

indicate la pct. 1 (viteza disponibilă în mod normal, respectiv viteza maximă de transfer al datelor) și performanța reală 

a serviciului de acces la internet, utilizatorul va realiza măsurători cel puțin 5 zile (dintre care, cel puțin o zi de weekend) 

în decursul a maximum 30 zile consecutive, efectuând minimum 6 măsurători pe 9/13 zi, dintre care cel puțin o 

măsurătoare din fiecare zi în intervalul orar 23:00-07:00. Măsurătorile trebuie să fie efectuate la intervale de minimum o 

oră distanță între ele. Se consideră o diferență permanentă sau care se repetă la intervale regulate dacă se îndeplinește 

cel puțin una dintre condițiile următoare:  

➢ utilizatorul nu atinge valoarea minimă a vitezei de transfer al datelor în cel puțin două măsurători; ➢ cel puțin jumătate 

dintre măsurători nu ating viteza de transfer al datelor disponibilă în mod normal;  

➢ nicio măsurătoare nu atinge viteza maximă de transfer al datelor.  

8. Remedii  

8.1 În cazul constatării unor diferențe importante, permanente sau care se repetă la intervale regulate, consumatorul 

are dreptul la despagubiri sau poate cere rezilierea contractului. Printre cerințele pe care trebuie să le îndeplinească un 

consumator pentru a înregistra o sesizare validă și pentru a putea solicita remedii în cazul în care constată diferențe 

importante, permanente sau care se repetă la intervale regulate sunt:  

• Efectuarea tuturor măsurătorilor respectând procedura descrisă la pct. 7 și a condițiilor de la pct. 6;  

• Înregistrarea sesizării în termen de maximum 30 de zile de la data ultimei măsurători în format electronic la adresa de 

email [specificarea adresei de email suport@rnt.ro sau în format fizic la adresa Clinceni, Str berzei 4D, Ilfov  

• Transmiterea următoarelor documente anexate sesizării:  

✓ export-ul măsurătorilor efectuate în intervalul reclamat, descărcat din contul de utilizator Netograf în format csv sau 

pdf;  

✓ captura de ecran care să arate viteza de sincronizare a plăcii de rețea;  

✓ captura de ecran care să arate frecvența procesorului si nivelul de încărcare din timpul măsurătorilor (doar în cazul 

realizării măsurătorilor prin varianta web);  

✓ captura de ecran care să arate memoria RAM instalată pe PC (doar în cazul realizării măsurătorilor prin varianta web);  

• Includerea în sesizare a următoarelor informații minime:  

✓ datele de identificare ale reclamantului; ✓ vitezele de transfer reclamate;  

✓ solicitarea expresă privind acordarea remediilor.  

  

8.2 In situatia in care in urma realizarii testelor sunt inregistrate diferente 

importante, permanente sau care se repeta la intervale regulate intre vitezele minime/maxime de transfer, vitezele de 

transfer disponibile in mod normal si vitezele rezultate in urma testelor obtinute prin intermediul aplicatiei Netograf, 
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utilizatorii pot sesiza RNT diferentele constatate, prin transmiterea unei reclamatii. Reclamatia va fi transmisa de catre 

titularul contractului de servicii de comunicatii electronice in termen de 30 de zile de la data finalizarii ultimei masuratori. 

In afara de datele de identificare si de contact (inclusiv codul de abonat si un numar de telefon valabil), reclamatia va 

cuprinde vitezele de transfer reclamate, export-ul masuratorilor efectuate in intervalul reclamat si descarcat din contul 

de utilizator Netograf în format csv sau pdf. Reclamatia va fi depusa/transmisa prin email la suport@rnt.ro sau prin posta 

la adresa Str erzei Nr 4D Clinceni Ilfov. Reclamatiile vor fi solutionate intr-un termen de 30 de zile de la data la care 

toate informatiile au fost furnizate, inclusiv, acolo unde este cazul, datele si informatiile suplimentare solicitate de catre 

RNT pentru solutionarea reclamatiei. In situatia in care, in urma analizarii reclamatiei, se constata - sub conditia 

respectarii de catre utilizator a procedurii descrise in art. 7 - existenta diferentelor mentionate, utilizatorul este indreptatit 

sa primeasca despagubiri constand in reducerea pretului abonamentului lunar proportional cu perioada in care s-au 

inregistrat aceste diferente. Despagubirile vor fi evidentiate prin creditarea corespunzatoare a contravalorii serviciilor din 

factura/facturile urmatoare. Daca Abonatul nu revine intr-un interval de 48 de ore de la momentul remedierii situatiei cu 

alte solicitari in privinta reclamatiei formulate, acesata este considerata solutionata. 

 

8.3 In cazul in care Beneficiarul inregistreaza diferente importante, permanente sau care se repeta la intervale regulate si 

depune 3 sesizari valide avand ca obiect astfel de diferente in decursul a maximum 90 de zile consecutive, Beneficiarul 

poate denunta unilateral contractul cu privire la serviciul de acces la internet, fara plata vreunei despagubiri, cu conditia 

sa restituie catre RNT bunurile primite in chirie sau custodie. Daca Beneficiarul inregistreaza nemultumiri privind 

modalitatea de solutionare a reclamatiei poate apela la mijloacele de solutionare prevazute in Procedura functionala de 

solutionare a reclamatiilor clientilor RNT, inclusiv prin sesizarea institutiilor nationale cu atributii in domeniu sau se poate 

adresa instantelor judecatoresti competente.  

8.4 In cazul in care RNT nu-si indeplineste obligatiile si nu ofera aceste despagubiri, clientul poate cere rezilierea 

contractului, fara a I se mai impune obligatiile de plata a contravaloarii serviciilor de care a beneficiat cu titlu de 

promotie, precum si contravaloarea tuturor discount-urilor, a reducerilor, etc. acordate in baza contractului, potrivit 

dispozitiilor legale aplicabile, cu titlu de justa despagubire.  

  

  



15   

 

Anexa 7   

PROCEDURĂ PRIVIND CALCULAREA INDICATORILOR DE CALITATE ADMINISTRATIVI PENTRU   

FURNIZAREA SERVICIULUI DE ACCES LA INTERNET   

  I. Scop  

Procedura are ca obiect stabilirea regulilor de colectare a datelor şi de calcul al parametrilor de calitate 

administrativi potrivit obligaţiilor ce decurg din Decizia Presedintelui Autorităţii Naţionale pentru 

Administrare şi Reglementare în Comunicaţii nr. 1201/2011. II. Reguli de colectare a datelor și 

calculul parametrilor  

1. Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet  

Definiţie: Potrivit deciziei ANCOM nr.1201/2011 termenul necesar pentru furnizarea serviciului 

reprezintă intervalul de timp, calculat în zile calendaristice, cuprins între momentul primirii unei cereri 

valide de furnizare sau, după caz, activare a serviciului de acces la internet și momentul în care serviciul 

este funcţional și devine disponibil pentru utilizatorul final care a formulat cererea.    

Se consideră că un serviciu de acces la internet este funcţional în momentul în care este realizat atât 

accesul fizic, cât și logic.    

O cerere validă poate fi formulată verbal, în scris sau în orice altă formă acceptată de furnizor. 

Strângerea datelor se realizează prin monitorizarea înregistrărilor reale din perioada de raportare, pe 

tipuri de tehnologii de acces, luându-se în considerare numai cererile pentru care sunt îndeplinite 

condiţiile tehnice de instalare.    

Durata de soluţionare a cererilor se calculează în zile calendaristice de la momentul înregistrării 

cererii până când serviciul devine funcţional la adresa de instalare, în cazul în care instalarea se face de 

către personalul RNT, sau pâna cănd clientul optează să-si instaleze singur echipamentul terminal 

(ROUTER).    

În cazul în care cererea de instalare se referă la un pachet de servicii, în calculul termenului de 

furnizare se va lua în considerare numai instalarea serviciului de acces internet.    

Dacă serviciul este funcţional și devine disponibil utilizatorului final în aceeași zi în care acesta a  

formulat cererea, atunci termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet se consideră 

o zi.  

Durata în care se încadrează 80%, respectiv 95% din cele mai rapid soluţionate cereri se măsoară 

astfel:   

- se sortează intervalele de timp măsurate pentru furnizarea serviciului de acces la internet în 

ordine crescătoare;  

- x% din numărul total de măsurători efectuate reprezintă un număr „n” care va fi rotunjit prin 

lipsă; - a „n”- a poziţie din lista de măsurători ordonată ascendent va fi parametrul „durata în care se 

încadrează x% din cele mai rapid soluţionate cereri”.  

În cazul în care se agreează cu utilizatorul final ca o cerere referitoare la conectări multiple sau alte 

servicii să se deruleze în etape, fiecare termen de livrare convenit se contorizează ca o înregistrare 

separată.    

De asemenea, când utilizatorul final solicită furnizarea serviciului în mai multe locaţii diferite, fiecare 

termen de livrare, aferent fiecărei locaţii, se contorizează ca o înregistrare separată.    

Statisticile includ toate conexiunile instalate în perioada de raportare, indiferent de data primirii 

cererilor pentru furnizarea serviciului.  Următoarele cazuri sunt incluse în statistici:   

a) cererile de furnizare a serviciului prin instalarea unei noi conexiuni;  

b) cererile de furnizare a serviciului prin intermediul unei linii de acces existente.  

Sunt excluse din statistici:   

a) cererile de conectare anulate de solicitant;  

b) cererile de instalare a unor servicii suplimentare;  

c) cazurile în care utilizatorul final nu a permis, în interiorul termenelor convenite, accesul în 

locaţiade furnizare a serviciului în vederea realizării operaţiunilor de instalare;   
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d) pentru durata în care se încadrează 80%, respectiv 95% din cele mai rapid soluţionate 

cerericazurile în care întârzierile de instalare sunt rezultatul unei cereri exprese a utilizatorului final, aceste 

cazuri fiind însă incluse în statistica aferentă parametrului procentajul cererilor soluţionate în intervalul de 

timp convenit cu utilizatorul final.    

e) situaţiile în care instalarea este întârziată din cauze independente de RNT (de ex. se 

asteaptă semnarea contractului sau ridicarea echipamentului de către client)   

2. Termenul de remediere a deranjamentelor  

Definiţie: Termenul de remediere a deranjamentelor reprezintă intervalul de timp, calculat în ore, cuprins 

între momentul recepţionării unei reclamaţii privind un deranjament validat și momentul în care elementul 

serviciului sau serviciul de acces la internet reclamat a fost readus în parametrii normali de funcţionare.    

O reclamaţie privind un deranjament validat constă în raportarea întreruperii serviciului, acceptată ca 

fiind justificată, necesitând efectuarea de reparaţii.    

Statisticile includ toate reclamaţiile privind deranjamentele valide remediate în perioada de raportare, 

indiferent de momentul în care a fost sesizat deranjamentul.    

Măsurătorile acestor parametri se vor face prin monitorizarea tuturor înregistrărilor privind remedierea 

deranjamentelor valide în perioada de raportare.    

Durata în care se încadrează 80%, respectiv 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide se 

calculează astfel:    

- se sortează intervalele de timp măsurate pentru remedierea deranjamentelor în ordine 

crescătoare;  

- x% din numărul total de măsurători efectuate reprezintă un număr „n” care va fi rotunjit prin 

lipsă;  

- a „n”-a poziţie din lista de măsurători ordonată ascendent va fi parametrul „durata în care se 

încadrează x% din cele mai rapid remediate deranjamente validate”.   

Sunt excluse din statistici:   

a) cazurile referitoare la deranjamentele pentru a căror remediere este necesară intervenţia în alte  

reţele de comunicaţii electronice, interconectate cu cea a RNT cu privire la care nu se pot primi informaţii 

privind remedierea problemei apărute;    

b) deranjamentele cauzate de echipamentele aflate în proprietatea utilizatorului final sau de reţeaua  

interioară aflată în proprietatea acestuia;   

c) deranjamentele cauzate de furtul de cablu care nu sunt reclamate de abonaţi, însă sunt înregistrate   

de sistemele de management al reclamatiilor;   

d) sesizările referitoare la viteza scăzută a conexiunii.  

3. Frecvenţa reclamaţiilor utilizatorului final  

Definiţie: Frecvenţa reclamaţiilor utilizatorului final reprezintă numărul de reclamaţii închise per utilizator 

final în perioada de raportare.  

Statistica include toate reclamaţiile primite în perioada de raportare, indiferent de validitate, subiect 

sau orice alt element invocat în reclamaţie. Cererile de informaţii tehnice sau comerciale sau solicitările 

de configurare a echipamentelor sau serviciilor nu se includ în statistică. În cazul în care același 

utilizator final transmite furnizorului mai multe reclamaţii cu același subiect, fiecare caz se contorizează 

și se numără separat.    

Dacă utilizatorul final retransmite o reclamaţie înainte ca cea iniţială să se fi soluţionat, aceasta nu se 

contorizează separat, ci este tratată împreună cu reclamaţia nesoluţionată. Numărul de reclamaţii 

înregistrate per utilizator final se calculează ca raport între numărul total de reclamaţii închise privind 

deranjamentele + reclamatii închise privind corectitudinea facturii și numărul de linii pentru serviciul de 

acces la internet înregistrate în ultima zi a perioadei de raportare.    

4. Frecvenţa reclamaţiilor referitoare la deranjamente  

Definiţie: Frecvenţa reclamaţiilor referitoare la deranjamente reprezintă numărul de reclamaţii cauzate 

de întreruperea serviciului înregistrate per utilizator final închise în perioada de raportare.   

Statistica include toate reclamaţiile referitoare la deranjamente validate, închise în perioada de 

raportare. O reclamaţie referitoare la un deranjament validat constă într-o reclamaţie cauzată de 

întreruperea serviciului, acceptată ca fiind justificată de către furnizor, și atribuită reţelei prin intermediul 

căreia se furnizează serviciul de acces la internet, necesitând efectuarea de reparaţii.    
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În cazul deranjamentelor remediate, reclamaţiile ulterioare formulate de alţi utilizatori finali care 

reclamă aceleași deranjamente, sunt considerate validate.    

În cazul în care același utilizator final transmite mai multe reclamaţii cu același subiect, fiecare caz 

se contorizează și se numără separat. Dacă utilizatorul final retransmite o reclamaţie înainte ca cea 

iniţială să se fi soluţionat, aceasta nu se contorizează separat, ci este tratată împreună cu reclamaţia 

nesoluţionată.    

Frecvenţa reclamaţiilor referitoare la deranjamente se calculează ca raport între numărul total de 

reclamaţii referitoare la deranjamente validate și numărul de conexiuni pentru serviciul de acces la 

internet înregistrate în ultima zi a perioadei de raportare.  Sunt excluse din statistici:   

a) cazurile referitoare la deranjamentele pentru a căror remediere este necesară intervenţia în alte   

reţele de comunicaţii electronice, interconectate cu cea a RNT cu privire la care nu se pot primi  

informaţii privind remedierea problemei apărute;    

b) deranjamentele cauzate de echipamentele aflate în proprietatea utilizatorului final sau de reţeaua  

interioară aflată în proprietatea acestuia;   

c) deranjamentele cauzate de furtul de cablu care nu sunt reclamate de abonaţi, însă sunt  

înregistrate de sistemele de management al reclamatiilor;   

d) sesizările referitoare la viteza scăzută a conexiunii, dar care este mai mare decat viteza minim  

garantata conform tabelului aflat in anexa 6 art. 5.   

5. Frecvenţa reclamaţiilor privind corectitudinea facturării  

Definiţie: Frecvenţa reclamaţiilor privind corectitudinea facturării reprezintă raportul dintre numărul 

reclamaţiilor cu privire la corectitudinea facturii și numărul total al facturilor emise în perioada de 

raportare.  

O reclamaţie privind corectitudinea facturării reprezintă expresia dezacordului abonatului în ceea ce 

privește obligaţia de plată raportată la serviciile de acces la internet efectiv furnizate, comunicată verbal, 

în scris sau în orice altă formă acceptată.    

Dezacordul exprimat de abonat poate privi, de exemplu, perioada de tarifare, tariful perceput pentru 

conectare/instalare/reconectare/deconectare, gratuităţile/reducerile tarifare de care abonatul a 

beneficiat, traficul suplimentar generat prin depășirea limitei de trafic inclusă în abonament, suma totală 

tarifată, ori alte asemenea elemente ce determină întinderea obligaţiei de plată.    

Datele se centralizează pe parcursul perioadei de raportare prin contorizarea numărului de reclamaţii 

cu privire la corectitudinea facturării, primite de la abonaţi.    

Statistica include toate reclamaţiile legate de facturare primite în perioada de raportare, indiferent de 

validitatea acestora, data furnizării serviciului de acces la internet sau orice alte elemente invocate în 

reclamaţie, iar analiza se face pe reclamaţiile închise.    

Determinarea acestui parametru se realizează împărţind numărul total de reclamaţii cu privire la 

corectitudinea facturii, închise în perioada de raportare, la numărul total al facturilor de internet emise în 

aceeași perioadă.    

6. Termenul de soluţionare a reclamaţiilor primite de la utilizatorii finali  

Definiţie: Termenul de soluţionare a reclamaţiilor primite de la utilizatorul final reprezintă intervalul de 

timp, calculat în ore, cuprins între momentul primirii unei reclamaţii valide și momentul în care aceasta a 

fost soluţionată.  

Durata de soluţionare a reclamaţiilor se calculează în ore.    

Statistica include toate reclamaţiile valide închise în perioada de raportare.    

Durata în care se încadrează 80%, respectiv 95% din cele mai rapid soluţionate reclamaţii se 

calculează astfel:   

- se sortează intervalele de timp măsurate pentru soluţionarea reclamaţiilor primate de la 

utilizatorii finali în ordine crescătoare;   

- x% din numărul total de măsurători efectuate reprezintă un număr „n” care va fi rotunjit prin 

lipsă;  

- a „n”-a poziţie din lista de măsurători ordonată ascendent va fi parametrul „durata în care se 

încadrează x% din cele mai rapid soluţionate reclamaţii”.   
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În cazul în care același utilizator final transmite mai multe reclamaţii cu același subiect, fiecare caz 

se contorizează și se numără separat. Dacă utilizatorul final retransmite o reclamaţie înainte ca cea 

iniţială să se fi soluţionat, aceasta nu se contorizează separat, ci este tratată împreună cu reclamaţia 

nesoluţionată. Se vor prezenta separat statisticile pentru reclamaţiile privind deranjamentele si statisticile 

pentru reclamaţiile de factură.    

Pentru reclamaţiile privind deranjamentele sunt excluse din statistici cazurile referitoare la:   

a) deranjamentele pentru a căror remediere este necesară intervenţia în alte reţele de comunicaţii 

electronice, interconectate cu cea a RNT cu privire la care nu se pot primi informaţii privind 

remedierea problemei apărute;    

b) deranjamentele cauzate de echipamentele aflate în proprietatea utilizatorului final sau de reţeaua  

interioară aflată în proprietatea acestuia;   

c) deranjamentele cauzate de furtul de cablu care nu sunt reclamate de abonaţi, însă sunt  

înregistrate de sistemele de management al reclamatiilor;   

d) sesizările referitoare la viteza scăzută a conexiunii, dar care este mai mare decat viteza minim  

garantata conform tabelului aflat in anexa 6 art. 5.   

e) Utilizatorul final poate primi despăgubiri în cazul constatării unei diferențe permanente sau care  

se repetă la intervale regulate, între performanța reală a serviciului de acces la internet în ceea ce  

privește viteza sau alți parametri de calitate a serviciului și performanța indicată în contract. In cazul 

constatării unei diferențe, între performanța reală a serviciului de acces la internet în ceea ce privește 

viteza sau alți parametri de calitate a serviciului și performanța indicată în contract din motive inputate 

furnizorului, va considerata avarie si se va calcula la SLA de 99%. Pentru reclamaţiile privind factura 

sunt excluse din statistici:   

a) reclamaţiile privind tarifele de terminare prematură a contractului;  

b) reclamaţiile privind suma facturată provenită de la fosti clienţi (Cont Final) precum si cele 

devânzare contestată (clientul nu recunoaste contractul).   


