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1. Introducere

Accesul la informatii comparabile, adecvate si actualizate permite utilizatorilor finali sa faca cele
mai bune alegeri atunci cand achizitioneaza si utilizeaza servicii de comunicatii electronice. O informare
adecvatd a utilizatorilor creste increderea acestora in piatd, poate stimula consumul si conduce catre
concurenta efectivd, furnizorii fiind stimulati sa isi diversifice si optimizeze ofertele atat din punct de
vedere al calitatii serviciilor, cat si in ceea ce priveste pretul. O buna cunoastere a tipurilor de servicii
acoperite de contracte si a calitatii asociate unei anumite oferte va oferi utilizatorului final ocazia de a
alege furnizorul pe care il considera ca fiind potrivit nevoilor sale. Prin asigurarea transparentei in ceea
ce priveste parametrii de calitate ai serviciului de acces la internet, utilizatorii finali pot evalua
performanta realizata de furnizori, precum si evolutia acesteia in timp (imbunatatirea sau degradarea
serviciului oferit).

Prin Decizia nr.1112/2017 privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului
de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti, ANCOM a stabilit un set de indicatori de calitate
administrativi (termenul de furnizare a serviciului de acces la internet, frecventa reclamatiilor
utilizatorului final, frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente, frecventa reclamatiilor privind
corectitudinea facturarii, termenul de remediere a deranjamentelor, termenul de solutionare a
reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat cele referitoare la deranjamente), precum si un
set de indicatori de calitate tehnici (viteza de transfer al datelor, intarzierea de transfer al pachetelor
de date, variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date, rata pierderii de pachete de date).

Raportul prezinta statistici comparative privind calitatea serviciilor de acces la internet, pentru
anul 2018, atat din perspectiva parametrilor tehnici, asa cum au fost experimentati de utilizatori, cat si
din perspectiva parametrilor administrativi, conform datelor publicate de furnizori.

La momentul de fatd, piata furnizarii serviciilor de acces la internet este puternic concurentiala
pe componenta pret. Prin publicarea unor date si informatii privind calitatea acestor servicii, ANCOM
urmareste stimularea unei competitii reale si la nivelul calitatii serviciilor, inclusiv prin aparitia unor
oferte orientate si cdtre aceastda componenta importanta a serviciului prestat.

2. Platforma Netograf

In anul 2014 ANCOM a lansat aplicatia web Netograf, prin intermediul careia utilizatorii
serviciului de acces la internet pot masura calitatea serviciului din punct de vedere al parametrilor
tehnici. In anul 2019, ANCOM a extins aplicatia Netograf, punand la dispozitia publicului platforma
informatica Netograf, care cuprinde o serie de aplicatii (o aplicatie web, aplicatii destinate terminalelor
fixe si aplicatii destinate terminalelor mobile) prin intermediul cdrora utilizatorii serviciilor de acces la
internet pot testa, monitoriza si evalua performanta realizata de furnizori, precum si evolutia acesteia
in timp, respectiv imbunatdtirea sau degradarea calitdtii serviciului oferit. La momentul redactdrii
prezentului Raport platforma informatica Netograf este disponibila publicului intr-o versiunea beta (de
test). Cu ajutorul Netograf, utilizatorii de servicii de acces la internet pot masura parametrii 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. Suplimentar, pentru utilizatorii inregistrati (cont cu username de tip e-mail si parola) si
autentificati, aplicatia pune la dispozitie facilitati precum posibilitatea de vizualizare a unui istoric al
masuratorilor individuale.

Netograf testeaza calitatea conexiunii intre echipamentul terminal al utilizatorului final si un
server de test amplasat intr-un nod de tip internet interexchange. Masuratorile indicd o valoare a
parametrilor apropiatd de experienta reala a utilizatorului in accesarea internetului, deoarece calea
masurata include integral arhitectura retelei furnizorului, precum si, in cazul furnizorilor de talie foarte
micd, alte retele interconectate cu reteaua proprie.

In continuare este descrisa pe scurt aplicatia web. Pe baza testelor efectuate prin intermediul
aplicatiei web au fost calculate statisticile pe anul 2018. Celelalte tipuri de aplicatii au fost dezvoltate
ulterior, iar testele efectuate prin intermediul acestora nu fac obiectul statisticilor pe 2018.
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Aplicatia web se poate utiliza din orice browser internet (Internet Explorer, Mozilla Firefox,
Google Chrome, Safari, Opera etc.), atdt de pe echipamente fixe (desktop, laptop), cat si de pe
echipamente mobile (telefoane mobile, tablete).

Pe baza testelor efectuate de utilizatori, aplicatia calculeaza si valorile medii ale parametrilor
tehnici de calitate oferiti de furnizori. In sectiunea Parametri tehnici a Netograf se regdsesc numarul
masuratorilor si valorile medii ale parametrilor de calitate, calculate semestrial si anual, pentru fiecare
furnizor selectat de utilizator.

2.1 Pagina principala

Pagina de start a aplicatiei web cuprinde urmatoarele sectiuni principale: Test, Parametri tehnici,
Parametri administrativi, Hartd, Login.

Testarea conexiunii se poate face de cdtre utilizatorii autentificati sau nu. Masurarea
parametrilor de calitate a serviciului de acces la internet nu necesita crearea unui cont de utilizator.
Insa pentru utilizatorii care doresc sa creeze un cont, aplicatia web 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.

net::graf

_ Reprezentare tabelari

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).

In momentul efectudrii unui test utilizatorului ii sunt prezentate o serie de cdmpuri informative
aflate in partea stanga a ecranului:

e Adresa IP

e Sistem de operare: tipul si versiunea sistemului de operare detectat de portal
e Browser: tipul si versiunea browserului detectat de portal

e Dispozitiv: tipul/modelul dispozitivului folosit

e Locatia detectata de unde se desfasoara testul (Judet, Oras, Localitate)

e Furnizor: prezinta denumirea furnizorului identificat de catre aplicatie, pe baza adresei IP
detectate. Baza de date a platformei Netograf contine furnizorii care detin cel putin 5000 de
conexiuni pentru serviciul de acces la internet, conform raportarilor de date statistice ale
acestora, actualizate.
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e Oferta: oferta de servicii de acces la internet (denumire si caracteristici tehnice, precum
viteza de transfer a datelor) pusa la dispozitia utilizatorilor finali de catre furnizor. Utilizatorul
va selecta oferta pe care o are contractata cu furnizorul, iar in cazul in care nu o cunoaste
sau nu o gaseste in lista, va selecta “Necunoscuta”.

e Conexiune

In cazul test&rii unei conexiuni fixe, in momentul inceperii testului prin apasarea butonului
"START”, este necesar ca utilizatorii (atat cei autentificati, cat si cei neautentificati) sa aleaga tipul
conexiunii: cablu sau WiFi.

Dupa testare, in partea dreaptd a ecranului se afiseaza rezultatele parametrilor masurati:
e Viteza download de transfer a datelor

e Viteza upload de transfer a datelor

o Intarzierea de transfer a pachetelor de date

e Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date

e Rata pierderii de pachete de date

Pentru raportul din anul 2018 s-au analizat primii patru parametri.

2.2 Pagina de statistici a Netograf

Sectiunea de statistici de pe pagina publica a Netograf (sectiunea Parametri tehnici) prezinta
rezultate medii ale testelor efectuate prin intermediul aplicatiei asa cum au fost ele experimentate de
utilizatorii care au realizat acele teste. Statisticile sunt prezentate defalcat pe internet fix si internet
mobil si au valori semestriale si anuale. Statisticile semestriale sunt publicate dupa incheierea unui
semestru. In cazul statisticilor anuale, acestea cuprind rezultatele tuturor testelor valide efectuate pe
fiecare furnizor in parte pe parcursul unui an incheiat.

net::graf

;) ‘ TELEKOM ROMANIA MOBILE . e ‘ VODAFONE ROMANIA SA.
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Toate masuratorile se salveaza in baza de date a aplicatiei, insa nu toate se regadsesc in statistici.
Exista o serie de factori care pot exclude un test din statistici. Astfel, din totalul testelor efectuate intr-
0 anumitad perioada sunt eliminate testele!:

- nefinalizate (viteza download, viteza upload sau intarzierea au valoarea 0);

! Acestea sunt reguli de validare pentru aplicatia web, utilizate pentru statisticile din anul 2018, cand Netograf consta intr-o
aplicatie web. Avand in vedere faptul ca in 2019 Netograf a fost extinsa cu o serie de tipuri de aplicatii, incepand cu anul
2019, n calculul statisticilor se va tine cont de toate testele (efectuate prin intermediul aplicatiei web, aplicatiilor fixe si mobile),
regulile de validare a statisticilor fiind extinse in consecinta.
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Mai multi factori dependenti de utilizator pot introduce valori nule ale parametrilor de calitate (de
exemplu intreruperea testului de utilizator in timpul calculului parametrilor).

- efectuate de la un IP proxy;

In cazul in care se utilizeazs servere proxy, acestea pot adduga intarzieri si scaderi considerabile ale
vitezei de transmitere a pachetelor de date si implicit pot influenta negativ rezultatele testului.

- la care utilizatorul selecteaza alt furnizor decat cel detectat pe baza IP-ului existent in baza
de date a aplicatiei;

Exista posibilitatea ca la efectuarea testelor utilizatorii sa selecteze (intentionat sau in necunostinta de
cauza) alti furnizori decat cei detectati in mod automat conform adreselor IP publice stocate in baza de
date a aplicatiei.

- efectuate de la acelasi IP in cazul in care sunt efectuate mai mult de 11 teste pe zi;

Exista posibilitatea efectudrii unui numar mare de teste pe zi de acelasi utilizator (de pe aceeasi adresa
IP). Astfel de teste pot influenta corectitudinea rezultatelor. De asemenea, in cazul congestiilor
punctuale ale retelei, este posibil ca pe perioada acestora sa se inregistreze un numar mare de
masuratori de la aceeasi adresa IP care sa afecteze imaginea de ansamblu a rezultatelor.

- a caror vitezd de download sau upload depaseste viteza nominald/maxima specificata in

oferta furnizorului (testele vor fi eliminate complet in cazul serviciului de acces la internet mobil si doar
pentru oferta respectiva pentru serviciul de acces la internet fix).

Utilizatorii pot selecta gresit oferta comerciala pentru care se realizeaza testul.

Suplimentar, in scopul reflectarii corecte a situatiei din piata serviciilor de acces la internet, in
ceea ce priveste statisticile semestriale, ANCOM fisi rezerva dreptul de a analiza in detaliu informatiile
asociate testelor efectuate si dupa caz de a opera excluderi de teste din statistici pentru a elimina
tentative de influentare a acestora.

Dupa eliminarea testelor conform criteriilor specificate mai sus, pentru selectia efectuata de
utilizator, din testele ramase se elimina din statistici si cele mai slabe 5% teste din punct de vedere al
vitezei de download. Pot exista cazuri exceptionale cand se inregistreaza valori foarte mici ale vitezei
(de exemplu in cazul in care echipamentul terminal se afla la distantd mare de router-ul WiFi, cand
exista limitari datorate sistemului de operare, la utilizarea serverelor proxy, a firewall-urilor, a unor
terminale cu caracteristici inferioare, a unei placi de retea inferioara).

Asupra testelor ramase se aplica o medie aritmetica care da valorile parametrilor de calitate.

Prin intermediul sectiunii Parametri administrativi, disponibild in cadrul aplicatiei web, utilizatorii
au acces la valorile parametrilor de calitate administrativi corespunzatoare serviciului de acces la
internet, conform datelor semestriale transmise de furnizorii serviciilor de acces la internet care au
raportat un numadr de cel putin 5.000 de conexiuni pentru serviciile de acces la internet.

2.3 Date privind utilizarea platformei

Dintr-un numar total de 373.760 teste valide efectuate in anul 2018, 84,71% sunt teste realizate
pe conexiuni fixe si 15,28% sunt teste realizate pe conexiuni mobile. Comparativ, dintr-un numar total
de 273.414 de teste valide efectuate in anul 2017, 86,1% au fost teste realizate pe conexiuni fixe si
13,9% pe conexiuni mobile.

Se poate astfel constata ca proportia de teste efectuate pe conexiuni fixe este mai mare decat
cea pe conexiuni mobile, aceasta diferentd datorandu-se in principal faptului ca serviciul de internet
mobil este in general limitat ca volum de date ce poate fi transferat de catre utilizatori.

Totodata, se poate constata cresterea popularitatii Netograf in randul utilizatorilor serviciilor de
acces la internet, avand in vedere faptul ca, asa cum se poate observa si din imaginea de mai jos, in
2018 numarul testelor efectuate de utilizatorii aplicatiei a crescut fatd de numarul testelor efectuate in
anul 2017 cu peste 35% si fata de 2016, cu peste 100%.
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3. Parametrii de calitate tehnici ai serviciilor de acces la internet

Decizia nr. 1112/2017 defineste patru indicatori de calitate tehnici ai serviciilor de acces la
internet: viteza de transfer a datelor (download si upload), intarzierea de transfer a pachetelor de date,
variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date si rata pierderii de pachete de date, fiecare dintre
acestia avand mai multi parametri specifici ale caror valori se contorizeaza si se publica.

Statisticile prezentate in cele ce urmeaza se bazeaza pe un numadr de 373.760 de teste valide
efectuate de utilizatori in cursul anului 2018 in cadrul aplicatiei Netograf.

Raportul ilustreaza evolutia valorilor parametrilor de calitate a serviciilor de acces la internet in
anul 2018. Pentru acest raport au fost considerati primii 5 furnizori de servicii de acces la internet la
punct fix, in functie de numarul de conexiuni, declarat la data de 31.12.2018, respectiv primii 4 furnizori
de servicii de acces la internet la punct mobil.

In acelasi timp, prezentarea exclusiv a unei valori medii a parametrilor de calitate, calculat3
pentru toti furnizorii, nu ar fi in concordantd cu situatia experimentatda de marea majoritate a
utilizatorilor finali, fiind mai relevanta prezentarea evolutiei parametrilor pentru primii 5 furnizori in
functie de numarul de conexiuni. Astfel, pe baza datelor statistice raportate de furnizori in decembrie
2018, au fost identificati primii 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix. Acestia sunt, in
ordine alfabeticd: NextGen Communications S.R.L., Orange Romania S.A., RCS&RDS S.A., Telekom
Romania Communications S.A., UPC Romania S.R.L..

De asemenea, dat fiind faptul ca tehnologiile de acces la punct fix si respectiv la punct mobil
prezinta caracteristici diferite din perspectiva furnizarii serviciului si ca urmare determina valori ale
parametrilor de calitate mult diferite, s-a ales prezentarea valorilor acestor parametri separat (pentru
furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix si pentru furnizorii de servicii de acces la internet
la punct mobil). Furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil pentru care se vor prezenta
evolutia parametrilor sunt, in ordine alfabeticd, urmatorii: Orange Romania S.A., RCS & RDS S.A.,
Telekom Romania Mobile Communications S.A., Vodafone Romania S.A..

Procentul testelor efectuate pentru cei 9 furnizori (5 furnizori de servicii de acces la internet la
punct fix si 4 furnizori de servicii de acces la internet la punct mobil) este de 86% din totalul testelor
valide efectuate pe conexiuni fixe si mobile.

3.1 Viteza de transfer a datelor

Viteza de transfer a datelor reprezintd rata de transmitere a datelor, masuratda in
megabiti/secunda (Mbps), realizata separat pentru transmiterea unui pachet de date pentru sensul de
incarcare (upstream), respectiv, descarcare (downstream), intre echipamentul terminal al utilizatorului
final si serverul de test Netograf.

Pentru masurarea vitezei de transfer? se utilizeaza o metoda de testare bazata pe HTTP-multi-
thread. Fluxul de transfer se masoara cu ajutorul unui client HTTP care porneste numarul maxim de
procese paralele suportate de catre browser. In acest fel, conexiunea de acces la internet devine
saturata.

Anumite aplicatii (de exemplu gaming online, downloading si streaming video HD/FHD/UHD/4K
etc.) necesita viteze mari de transfer pentru o buna experienta a utilizatorului, spre deosebire de
aplicatii precum VoIP, e-mail, browsing, messaging care functioneaza optim si la viteze mai mici.

2 Pentru aplicatia web Netograf existentd in 2018
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3.1.1 Viteza de transfer medie (Mbps) pentru primii 5 furnizori de servicii de
acces la internet la punct fix, pe anul 2018
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Viteza de download medie per furnizor fix pe semestre
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CONCLUZII:

Fata de anul 2017, se constata in general o crestere a vitezelor medii de download, respectiv
upload masurate prin intermediul platformei Netograf, atat pentru conexiuni de tip fir, cat si pentru
conexiuni wireless, pentru furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix.

Cresterea vitezelor medii de download pentru conexiunile de tip fir pentru 4 din cei 5 furnizori
este cuprinsa intre 18,3% si 43,7%, respectiv intre 10,6% si 35,4% pentru conexiuni de tip wireless.
Un singur furnizor a inregistrat o viteza de download mai mica decat in anul 2017 atat in cazul conexiunii
de tip fir, cat si in cazul conexiunii wireless.

Cresterea vitezelor medii de upload pentru conexiunile de tip fir este cuprinsa intre 7,5% si
42,8%, respectiv intre 6,4% si 41,5% pentru conexiuni wireless. Doar in cazul unui singur furnizor s-a
inregistrat o scadere a vitezei de upload, pentru conexiunile de tip wireless.

Pe parcursul semestrelor anului 2018, vitezele de download medii pentru cei 5 furnizori ficsi au
inregistrat valori intre 114 si 435 Mbps pentru conexiuni de tip fir si intre 48 si 92 Mbps pentru conexiuni
de tip wireless.

Pe parcursul semestrelor anului 2018, vitezele de upload medii pentru cei 5 furnizori ficsi au
inregistrat valori intre 20 si 360 Mbps pentru conexiuni de tip fir si intre 15 si 88 Mbps pentru conexiuni
de tip wireless.

Tendinta vitezelor de download si upload medii pentru furnizorii ficsi este in general crescdtoare
de la un semestru la altul. Vitezele medii pentru conexiunile de tip wireless sunt in general de cel putin
doua ori mai mici decét cele pentru conexiunile de tip fir. Acest fapt se datoreaza limitarii capacitatii de
transmisie ale routerelor wireless (cele mai utilizate echipamente furnizeaza viteze nominale de maxim
300 Mbps). In plus, in cazul transmisiunilor de tip Wi-Fi, viteza este influentatd negativ de distanta fata
de emitdtorul/routerul wireless si de existenta unor obstacole intre terminal si emitdtor.

3.1.2 Viteza de transfer medie (Mbps) pentru furnizorii de servicii de acces la
internet la punct mobil, pe anul 2018
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Viteza de download medie per furnizor
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CONCLUZII:

Se poate observa in general o tendinta de crestere a vitezelor medii de download, respectiv
upload, pentru furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil pentru anul 2018 comparativ cu
anul precedent. Evolutia valorilor vitezelor de la un semestru la altul nu este constantd, unii furnizori
inregistrand cresteri ale vitezelor medii in semestrul II fata de semestrul I, iar altii scaderi.

Se observa diferente semnificative intre furnizori din punct de vedere al vitezelor medii
inregistrate pentru conexiuni mobile pe parcursul anului 2018. Astfel, vitezele de download medii se
incadreaza in intervalul 12 - 29 Mbps, iar cele de upload in intervalul 4 - 13 Mbps.

Fata de anul 2017, se constatd o crestere a vitezelor medii de download masurate prin
intermediul platformei Netograf pentru 3 dintre furnizori si o scadere doar pentru unul dintre acestia.
Evolutia vitezelor medii de download pentru conexiuni mobile este cuprinsa intre -6,8% si 40,7%, pe
cand evolutia vitezelor medii de upload este cuprinsa intre 1,3% si 43,1%.
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3.1.3 Viteza de transfer medie pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix si mobil, la nivel national, pe anul 2018

Conform rezultatelor testelor realizate in cadrul Netograf pe parcursul anului 2018, viteza medie
de download la nivel national este 134,31 Mbps pentru serviciul de acces la internet la punct fix si
23,07 Mbps pentru serviciul de acces la internet la punct mobil.

Vitezele medii nationale pentru conexiuni fixe pentru anii 2016, 2017 si
2018 (Mbps)

150 134.31
1121 —
94.45
100
931 102.23
50 78.8
0
2016 2017 2018

e \/iteza download e \/iteza upload

Viteza medie de upload la nivel national este 102,23 Mbps pentru serviciul de acces la internet
la punct fix si 11,66 Mbps pentru serviciul de acces la internet la punct mobil.

Vitezele medii nationale pentru conexiuni mobile pentru anii 2016,
2017 si 2018 (Mbps)

30 25.9
25 — 5044 23.07
20
15
10
: 10.32 008 11.66
0
2016 2017 2018
e \/iteza download ==\/iteza upload
CONCLUZII:

Fata de 2017, in anul 2018, conform graficelor, se constata o crestere a vitezei de download
pentru conexiuni fixe la nivel national de 19,8%, respectiv de 9,8% in cazul vitezei de upload pentru
acelasi tip de conexiuni.

In ceea ce priveste conexiunile mobile, tendinta de crestere a valorilor vitezelor de download si
upload se mentine. Astfel s-a inregistrat o crestere de 12,9% pentru viteza de download si de 28,4%
pentru cea de upload.

Datele inregistrate prin intermediul platformei Netograf referitoare la vitezele de transfer se
coreleaza cu tendinta rezultata din raportarile de date statistice ale furnizorilor corespunzatoare
vitezelor de transfer asumate de acestia. Astfel, in anul 2018, in cazul conexiunilor de acces la internet
la punct fix, numarul conexiunilor cu viteze cuprinse intre 10 Mbps si 30 Mbps® a scazut cu 6,6%,

3 Limitele de vitezd mentionate in acest paragraf corespund vitezelor mentionate in contractul incheiat cu abonatul de
catre furnizorii de servicii de acces la internet.
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numdrul conexiunilor cu viteze cuprinse intre 30 Mbps si 100 Mbps a scazut cu 7,8%, in timp ce numdrul
conexiunilor cu viteze peste 100 Mbps a crescut cu 15,6%, fatda de anul 2017. In ceea ce priveste
conexiunile de acces la internet la punct mobil, in anul 2018, numarul conexiunilor corespunzatoare
tehnologiilor 3G, 4G a crescut cu 3,4%, in timp ce numarul conexiunilor corespunzatoare tehnologiei
4G a crescut cu 26,6%, fata de anul 2017.

3.1.4 Viteza de transfer medie pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix si mobil, la nivel de judet, pe anul 2018

Vitezele de transfer medii pentru fiecare judet al Romaniei sunt prezentate mai jos, impreuna
cu numarul de teste efectuate pentru fiecare judet:

Viteza medie download - internet fix (2016) Viteza medie download - internet fix (2017)
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Viteza medie download - internet mobil (2016)
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B 21-40 Mbps
B 41-60 Mbps
B 51-80 Mbps

Vitezd medie upload - internet fix (2016) Viteza medie upload - internet fix (2017)
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Viteza medie upload - internet mobil (2016) Viteza medie upload - internet mobil (2017)
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Numarul testelor valide pentru fiecare judet
pentru conexiuni fixe (2018)

BN
g i

Numarul testelor valide pentru fiecare judet
pentru conexiuni mobile (2018)
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CONCLUZII:

Pentru anul 2018, la nivel national, viteza medie de download pentru conexiunile de internet fix
variaza de la un judet la altul, intre 75,17 Mbps (Satu Mare) si 164,18 Mbps (Cluj). Totodatd, pentru
conexiunile de internet mobil, viteza medie de download variaza intre 8,45 Mbps (Caras Severin) si
31,05 Mbps (Mures).

In ceea ce priveste viteza medie de upload, pentru conexiunile de internet fix, aceasta variaza
intre 37,95 Mbps (Harghita) si 125,28 Mbps (Brasov), iar pentru conexiunile de internet mobil, aceasta
variaza intre 4,68 Mbps (Caras-Severin) si 13,73 Mbps (Mures).

Pentru a obtine o imagine cat mai relevanta pentru utilizator, este necesara observarea si a
numarului de teste valide aferente fiecdrui judet. Astfel, un numdr mai mare de teste releva un grad
de incredere sporit in valorile mediilor calculate. In Bucuresti s-au inregistrat cele mai multe teste in
anul 2018, atat pentru conexiunile la internet fix (100.585 teste), cat si pentru conexiunile la internet
mobil (28.755 teste), in crestere fata de anul 2017. In schimb, cele mai putine teste efectuate in anul
2018 s-au inregistrat in Satu Mare (1.321 teste) pentru conexiuni de internet fix si in Covasna (125
teste) pentru conexiuni de internet mobil.

In anul 2018 se poate constata, in general, o tendint3 de crestere a valorilor vitezelor medii de
download si upload pentru conexiunile de internet fix inregistrate la nivel de judet, comparativ cu anii
2017 si 2016.

In continuare este prezentatd evolutia numarului de judete, in ultimii 3 ani, pe clase de viteze
de transfer al datelor (clasa cea mai micd si cea mai mare de viteze stabilite in functie de valorile
inregistrate pentru fiecare parametru in parte).

Parametrul Clasa de viteze Nr. judete in Nr. judete in Nr. judete in
(Mbps) 2016 2017 2018

Viteza download - 41-60 8 0 0
fix >101 5 17 30
Viteza download - 1-10 11 9 2
mobil >21 9 7 12
Viteza upload - fix <60 13 5 4
>81 9 22 27
Viteza upload - 1-10 38 38 29
mobil 11-20 3 3 6

Se poate observa ca numarul judetelor pentru clasele cele mai mici de viteze a scazut de la un
an la altul, pe cand numarul judetelor pentru clasele cele mai mari de viteze in general a crescut, ceea
ce inseamna ca viteza de transfer al datelor (download si upload) a crescut de la un an la altul, atat
pentru serviciul de acces la internet la punct fix, cat si pentru serviciul de acces la internet la punct
mobil. Putem concluziona ca la nivel national, capacitatea retelelor din punct de vedere al vitezelor de
transfer al datelor a crescut semnificativ in 2018 fata de 2017 si 2016. Acest fapt este explicabil in
principal prin continuarea planurilor de investitii ale operatorilor in implementarea fibrei optice si a
echipamentelor de retea de capacitate sporitd, in cazul furnizarii la punct fix, respectiv al investitiilor in
implementarea tehnologiilor 4G la nivelul retelelor radio de acces, in cadrul furnizarii la punct mobil.

3.2 intarzierea de transfer a pachetelor de date

Intarzierea de transfer a pachetelor de date — reprezinta intervalul de timp, calculat in
milisecunde, dintre momentul in care primul bit al pachetului trece in linia de acces a echipamentului
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terminal sursa si momentul in care ultimul bit al aceluiasi pachet este receptionat de echipamentul
terminal de destinatie.

Intarzierea de transfer a pachetelor de date se mésoard prin utilizarea pachetelor de tip HTTP?.
Timpul masurat in cadrul platformei Netograf este cel cuprins intre momentul in care pachetul HTTP
pleaca de la terminalul utilizatorului, ajunge la server si se intoarce la terminalul utilizatorului (round
trip time).

Intarzierea de transfer influenteazd in mare méasurd aplicatiile/serviciile de VoIP si Gaming
(jocurile online) si in mai mica masura aplicatiile/serviciile de browsing (text sau media), de descarcare
de fisiere, streaming-ul media si tranzactiile.

3.2.1 Intarzierea de transfer a pachetelor de date medie (ms) pentru primii 5
furnizori de servicii de acces la internet la punct fix, pe anul 2018

Intarzierea medie per furnizor fix pe anul 2017 - Fir si wireless (ms)
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4 Pentru aplicatia web Netograf existentd in 2018
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CONCLUZIL:

Intarzierile de transfer ale pachetelor de date medii inregistrate pe parcursul anului 2018 in
randul primilor 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix se situeaza in intervalul 19 — 32
ms pentru conexiunile de tip fir si 27 — 43 ms pentru conexiunile de tip wireless.

Conexiunile de tip wireless sunt in mod firesc mai lente decat cele de tip fir, diferenta intre
intarzierea de transfer medie a conexiunilor de tip wireless si cea a conexiunilor de tip fir fiind de
aproximativ 10 ms.

Spre deosebire de anul precedent, in 2018 se poate observa in general o imbunatatire a calitatii
serviciului In sensul scaderii valorii intarzierii de transfer pentru cei 5 furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix, atat in cazul conexiunilor prin fir, cat si in cazul conexiunilor wireless.

Recomandarea ITU-T Y.1541° furnizeaza o serie de valori maxime pentru parametrii de retea
(intarzierea de transfer IP — IPTD, variatia intarzierii pachetelor — IPTD, rata de pierderi a pachetelor
IP — IPLR, rata de eroare a pachetelor IP — IPER) ce pot fi utilizati pentru evaluarea retelei IP, pentru
diferite clase de calitate a serviciilor, pornind de la faptul ca parametrii privind performanta retelelor
sunt utili atat pentru a asigura suportul necesar unui anumit nivel agreat de calitate a serviciilor la nivel
de gros (SLA), cat si pentru a asigura calitatea serviciului oferit utilizatorul final.

Conform obiectivelor de performantd ale retelei IP din cadrul recomandarii ITU mentionate
anterior, intarzierea de transfer IP (IPTD) trebuie sa aiba o valoare mai mica decat 100 ms (pentru
clasele 0 si 2 de servicii).

Bunele practici au demonstrat ca intarzierile end-to-end care se situeaza in intervalul 150-250
ms sunt acceptate, insa intarzierile care depasesc 400 ms sunt inacceptabile. Mai mult, ITU recomanda
ca intarzierea maxima sa nu depaseasca 400 ms (ITU-T Rec. Y.1541).

Se poate observa ca in anul 2018 intarzierea de transfer a pachetelor de date medie pentru
furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix a inregistrat valori situate sub 50% fata de valorile
recomandarilor din domeniu, ceea ce se traduce printr-o calitate/performanta sporita a retelelor din
Romania.

> Recommendation ITU-T Y.1541 - Network performance objectives for IP-based services
https://www.itu.int/rec/T-REC-Y.1541-201112-l/en
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3.2.2 Intarzierea de transfer a pachetelor de date medie (ms) pentru furnizorii de
servicii de acces la internet la punct mobil pe anul 2018

Intarzierea de transfer medie per furnizor mobil
pe anul 2017 (ms)
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CONCLUZII:

Valorile intarzierii de transfer a pachetelor de date medie sunt cuprinse intre 68 si 91 ms pentru
furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil pe anul 2018.

Se observa ca valorile intarzierilor de transfer a pachetelor de date medii pentru furnizorii de
servicii de acces la internet la punct mobil sunt mai mari decat cele inregistrate pentru furnizorii de
servicii de acces la internet la punct fix.

Spre deosebire de anul precedent, in 2018 se poate observa o imbunatatire a calitatii serviciului
in sensul scaderii valorii intarzierii de transfer pentru toti cei 4 furnizori de acces la internet la punct
mobil considerati. Astfel evolutia intarzierii de transfer fata de anul 2017 este cuprinsa intre -24% si -
3% in randul acestor furnizori.
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3.2.3 Intarzierea de transfer medie pentru furnizorii de servicii de acces la internet
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CONCLUZII:

Intarzierea de transfer medie pentru conexiunile de internet fix variaza intre 24,27 ms (IIfov) Si
47,45 ms (Satu Mare). Cele mai mari intarzieri de transfer apar in principiu in nordul si vestul tarii,
acest lucru fiind cauzat de distanta mai mare intre serverul de test si echipamentul utilizatorilor din
aceste zone.

Intarzierea de transfer medie pentru conexiunile de internet mobil variaza intre 66,52 ms
(Prahova) si 116,46 ms (Buzdu).

In general, pentru anul 2018, se poate observa, in majoritatea judetelor din Romania, o scidere
a intarzierii medii de transfer in cazul internetului fix si mobil, fata de anul 2017, pentru internetul mobil
cresterea fiind semnificativa, ceea ce inseamnd ca pe parcursul anului 2018 calitatea serviciului de
acces la internet s-a imbunatatit.

In continuare este prezentat$ evolutia numarului de judete in anul 2018 comparativ cu 2017,
pe clase de intarzieri de transfer (clasa cea mai mica si cea mai mare de intarzieri stabilite in functie de
valorile inregistrate pentru fiecare parametru in parte).

Parametrul Clasa de Nr. judete in Nr. judete in
intarzieri (ms) 2017 2018
Intarziere de <40 31 35
transfer - fix 2150 11 5
Intarziere de <110 28 41
transfer - mobil >131 ) 0

Se poate observa cd numarul judetelor pentru clasele cele mai mici de intarzieri de transfer a
crescut de la un an la altul, pe cand numarul judetelor pentru clasele cele mai mari de intarzieri de
transfer a scazut, ceea ce inseamna ca intarzierea de transfer al datelor a scazut in 2018 fata de 2017,
atat pentru serviciul de acces la internet la punct fix, cat si pentru serviciul de acces la internet la punct
mobil. Putem concluziona ca la nivel national, performanta retelelor din punct de vedere al intarzierii
de transfer al datelor a crescut semnificativ in anul 2018 fata de 2017.

3.3 Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date reprezintd diferenta (exprimatd in
milisecunde) intre intarzierile de transfer realizate intre doua pachete consecutive de tip HTTP. Pentru
calcularea variatiei intarzierii se folosesc ping-urile HTTP utilizate pentru mdsurarea intarzierii de
transfer®.

Conform Raportului ECC’ din cadrul CEPT® privind setul minim de parametrii de calitate pentru
serviciul de acces la internet si metodele de masurare a acestor parametri®, variatia intarzierii de
transfer este relevanta in mare masura pentru aplicatiile/serviciile de VoIP si Gaming (jocurile online),
in micd masurd pentru aplicatiile/serviciile de browsing (media) si aproape deloc pentru cele de
browsing (text), descarcare de fisiere, streaming media si tranzactii.

6 Pentru aplicatia web Netograf existentd in 2018

7 Electronic Communications Commitee

8 European Conference of Postal and Telecommunications Administrations
9 https://www.ecodocdb.dk/download/3320b3d5-fdd2/ECCREP195.PDF
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3.3.1 Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie (ms) pentru primii
5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix, pe anul 2018

Variatia intarzierii medie per furnizor fix
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CONCLUZII:

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie este cuprinsa intre 2 si 6 ms pentru
conexiunile de tip fir, respectiv intre 7 si 10 ms pentru cele de tip wireless. Se observa ca variatia
intarzierii de transfer a pachetelor de date medie este mai mare in cazul conexiunilor de tip wireless
decat in cazul celor de tip fir, diferentele fiind si de 2 ori mai mari pentru acelasi furnizor.

In randul primilor 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix, variatia intarzierii de
transfer a pachetelor de date medie pentru conexiunile de tip fir a inregistrat valori relativ mici, de cel
mult 6,2 ms pe parcursul semestrelor anului 2018, in scadere fata de maximul de 8,4 ms pe parcursul
semestrelor anului 2017. Pentru semestrul II s-au inregistrat in general usoare cresteri ale variatiei
intarzierii de transfer fata de semestrul I pentru conexiunile de tip fir.

Pentru aceiasi furnizori, variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie pentru
conexiunile de tip wireless a inregistrat in general valori relativ mici, de cel mult 10,09 ms pe parcursul
semestrelor anului 2018, in scadere fatd de maximul de 11,45 ms pe parcursul semestrelor anului 2017.
Pentru semestrul II s-au inregistrat usoare cresteri ale variatiei intarzierii de transfer fatd de semestrul
I pentru conexiunile de tip wireless.

3.3.2 Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie (ms) pentru
furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil, pe anul 2018

Variatia intarzierii medie per furnizor mobil
pe anul 2017 (ms)

30 27.56
21.94
Variatia intarzierii medie per furnizor 20 15.97 16.02
mobil pe anul 2018 (ms)
10
30 0
ORANGE RCS&RDS TELEKOM MOBILE VODAFONE
20.19 20.71
20 17.64
14.22
10 ‘||III
0
ORANGE RCS&RDS TELEKOM MOBILE VODAFONE
40 Variatia intarzierii medie per furnizor mobil
30.06 pe semestre 2017 (ms)
e AL . . 30 24.83
Variatia intarzierii medie per furnizor 207 2294 19.94
mobilpe semestre 2018 (ms) 20 13.54 169 453
0
30 ORANGE RCS&RDS TELEKOM MOBILE VODAFONE
22.53 21.63 B Semestrul T B Semestrul TT
18.87 19.37 19.58
20 15.52
14.04 14.41 '
) IIIIII |IIIII IIIIIl
0
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CONCLUZII:

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie pe parcursul anului 2018 este cuprinsa
intre 14,22 si 20,71 ms.

In cazul a 3 dintre furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil, se poate o observa
o crestere a variatiei intarzierii de transfer a pachetelor de date medie de la primul la cel de-al doilea
semestru al anului analizat.

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie pentru conexiunile mobile a inregistrat
valori de cel mult 22,53 ms pe parcursul semestrelor anului 2018, in scadere fata de maximul de 30,06
ms inregistrat pe parcursul semestrelor anului 2017.

In cazul a 3 furnizori de servicii de acces la internet la punct mobil variatia intarzierii de transfer
a pachetelor de date medie a scazut pe semestrul I 2018 fata de semestrul I al anului precedent, iar 2
furnizori au inregistrat cresteri pentru acest parametru pe semestrul II 2018 fata de semestrul II 2017.

4. Parametrii de calitate administrativi ai serviciilor de acces la internet

Potrivit prevederilor Deciziei nr. 1112/2017, furnizorii de servicii de acces la internet au obligatia
de a publica semestrial, pe paginile proprii de internet, valorile parametrilor aferenti indicatorilor de
calitate administrativi pentru furnizarea serviciului.

In cele ce urmeazi este ilustratd evolutia valorilor parametrilor de calitate administrativi ai
serviciilor de acces la internet in anul 2018. Astfel, la nivelul pietei sunt urmarite doua perspective:

e primii cinci furnizori de servicii de acces la internet la punct fix din punct de vedere al
numarului de conexiuni, declarat la data de 31.12.2018 si

e primii patru furnizori de servicii de acces la internet la punct mobil din punct de vedere al
numarului de conexiuni, declarat la data de 31.12.2018.

Analiza ce urmeaza nu face comparatie in cazul unora dintre indicatorii de calitate cu situatia
din anul 2017 dat fiind faptul ca unii parametrii, regulile de calcul al acestora, dar si perioada de
raportare au fost modificate prin Decizia nr.1112/2017 (pe baza cdreia s-au facut raportdrile pentru
2018), care a abrogat Decizia nr.1201/2011 (pe baza careia s-au facut raportdrile pentru 2017).

In cazul in care un utilizator doreste s& afle detalii privind calitatea serviciilor oferite de alti
furnizori, poate consulta direct pagina de internet a acelui furnizor unde va regasi informatii aferente
ultimelor 2 semestre.

* In ceea ce priveste serviciile la punct mobil, unul dintre furnizori raporteaz& doud seturi de valori
(unul pentru dispozitivele mobile si unul pentru alte dispozitive de acces).

4.1 Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet reprezinta intervalul de timp, calculat in
zile calendaristice, cuprins intre momentul primirii de catre un furnizor a unei cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet si momentul in care serviciul este functional si devine disponibil pentru
utilizatorul final cu care furnizorul a incheiat contractul.

In sensul acestui indicator, momentul primirii de c&tre un furnizor a unei cereri de furnizare
reprezintda momentul incheierii contractului in cazul serviciului de acces la internet furnizat pe baza de
abonament sau momentul unei actiuni a utilizatorului, a furnizorului sau a unui tert care declanseaza
procedura de furnizare a serviciului in cazul serviciului de acces la internet furnizat pe baza de cartela
preplatita.

Parametri specifici

Se stabilesc si se calculeaza valorile urmatorilor parametri:

a) termenul de furnizare a serviciului de acces la internet, asumat de furnizor;

b) durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate cereri;
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¢) durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid solutionate cereri;
d) durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate cereri;
e) procentajul cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor.

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet, asumat de furnizor, reprezinta termenul
maxim de furnizare a serviciului de acces la internet inclus in contractele incheiate cu utilizatorii finali,
precum si in conditiile generale.

Parametrul ,durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate cereri” include cei
mai buni 20% timpi de furnizare a serviciului, prin intermediul acestui parametru fiind oferita o
perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii favorabile.

Parametrul ,durata in care se incadreazd 50% din cel mai rapid solutionate cereri” ofera o
perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii obisnuite.

Parametrul ,durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate cereri” exclude 20%
din cei mai mari timpi de furnizare a serviciului, prin intermediul acestui parametru fiind oferita o
perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii defavorabile.

Procentajul cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor este raportul dintre numarul
cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor si numarul total al cererilor de furnizare a serviciului
de acces la internet si reprezintd o masura a respectarii angajamentului furnizorului.

4.1.1 Servicii de acces la internet la punct fix
In graficele urmatoare sunt prezentate valorile raportate de primii cinci furnizori de servicii de
acces la internet la punct fix privind termenul de furnizare a serviciului de acces la internet.

Termenul de furnizare a serviciului de acces la internet,
asumat de furnizor (zile)
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Durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid
solutionate cereri (zile)
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Procentajul cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor
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Concluzii privind valorile parametrilor raportati de catre primii 5 furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix privind parametrul mai sus mentionat:

- termenul asumat are o valoare ridicatd, durata furnizarii serviciului fix depinzand atat de
instalarea echipamentelor si cablurilor de conectare la reteaua furnizorului, cat si de acordarea accesului
logic al utilizatorului la retea;

31/47



- solutionarea cererilor de furnizare a serviciului pentru 20%, 50% si 80% dintre acestea se
realizeaza mult mai rapid decéat prevede termenul asumat prin contract;

- durata in care se incadreazda 20% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet la punct fix pentru cei 5 furnizori considerati este cuprinsa intre 1 si 4
zile, cu o valoare de 4 zile doar pentru unul dintre furnizori, valoare scazuta avand in vedere faptul ca
acel furnizor are un termen asumat de furnizare a serviciului de 90 de zile;

- durata in care se incadreaza 50% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet la punct fix pentru cei 5 furnizori considerati este cuprinsa intre 2 si 9
zile, cu o valoare maxima de 9 zile doar pentru furnizorul ce are termenul asumat de 90 zile, iar aceasta
valoare reprezinta un procent de 10% din valoarea asumata;

- durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet la punct fix pentru cei 5 furnizori considerati este cuprinsa intre 3 si 23
zile, cu o valoare maxima de 23 zile doar pentru furnizorul care are termenul asumat de 90 zile, iar
aceasta valoare reprezinta un procent de 25,5% din valoarea asumata.

4.1.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

In graficele urmétoare sunt prezentate valorile parametrilor raportate de citre furnizorii de
servicii de acces la internet la punct mobil:
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asumat de furnizor (zile)
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Durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid
solutionate cereri (zile)
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Concluzii privind valorile parametrilor raportati de catre furnizorii de servicii de acces la internet
la punct mobil privind termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet la punct mobil:

- termenul asumat este mai mic pentru serviciul de acces internet la punct mobil comparativ
cu serviciul de acces la internet la punct fix;
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- durata de activare pentru serviciul de acces la internet la punct mobil este, in majoritatea
cazurilor o zi (intervalul minim de madsurare). Unii dintre furnizori chiar au precizat ca activarea
serviciului se face intr-un interval de timp de ordinul secundelor sau minutelor;

- termenele de instalare a serviciului sunt mult diferite intre serviciul de acces la internet la
punct fix si serviciul de acces la internet la punct mobil, in primul caz aceasta depinzand atat de
instalarea echipamentelor si cablurilor de conectare la reteaua furnizorului, cat si de acordarea accesului
logic al utilizatorului la retea, in timp ce in cel de-al doilea caz demersurile pentru instalare constau
doar in efectuarea unor operatiuni administrative si activarea in sistem a SIM-ului sau a modemului
radio.

4.2 Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

Frecventa reclamatiilor utilizatorului final reprezintd numarul de reclamatii inregistrate per
conexiune activa, in perioada de raportare.

Se calculeaza valoarea parametrului ,numarul de reclamatii inregistrate la 1000 de conexiuni
active”.

In calculul parametrilor vor fi incluse toate reclamatiile primite in perioada de raportare,
indiferent de validitate, subiect sau orice alt element invocat in reclamatie. Furnizorul are obligatia de
a intocmi si de a actualiza permanent un registru in care vor fi inscrise toate reclamatiile primite de la
utilizatorii finali, evidentiindu-se separat reclamatiile referitoare la deranjamente, respectiv cele
privind corectitudinea facturarii. Pentru fiecare reclamatie primita, furnizorul comunica utilizatorului
final un numar de inregistrare. Informatiile despre reclamatii vor include cel putin data si ora primirii
reclamatiei, data si ora remedierii reclamatiei, data si ora comunicdrii raspunsului la reclamatie,
informatii succinte privind subiectul si modul de solutionare a reclamatiei. Numarul de reclamatii
inregistrate la 1000 de conexiuni active se calculeaza prin multiplicarea de 1000 de ori a raportului intre
numarul total de reclamatii inregistrate in perioada de raportare si numarul de conexiuni active ale
serviciului de acces la internet inregistrate in ultima zi a perioadei de raportare.

4.2.1 Servicii de acces la internet la punct fix

In graficul urmétor sunt prezentate valorile raportate de primii cinci furnizori de servicii de acces
la internet la punct fix pentru numarul reclamatiilor la 1000 de conexiuni active:

Numarul reclamatiilor pentru internet fix la 1000 de conexiuni in 2018
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Numarul reclamatiilor inregistrate in anul 2018 la 1000 de conexiuni active pentru primii cinci
furnizori de servicii de acces la internet la punct fix se incadreaza in intervalul 52-362. In general, in
randul acestor furnizori, numarul de reclamatii inregistrate la 1000 de conexiuni active a crescut usor
de la semestrul I la semestrul II 2018.
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4.2.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

in graficul urmator sunt prezentate valorile raportate de primii patru furnizori de servicii de
acces la internet la punct mobil pentru numarul reclamatiilor la 1000 de conexiuni active:

Numarul reclamatiilor pentru internet mobil la
1000 de conexiuni in 2018
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Numarul reclamatiilor inregistrate in anul 2018 la 1000 de conexiuni active pentru primii 4
furnizori de servicii de acces la internet la punct mobil se incadreaza in intervalul 0,6-65.

In general numarul reclamatiilor la 1000 de conexiuni active este foarte mic la internet mobil,
mult mai mic decat in cazul internetului fix.

*Mentionam faptul cd RCS&RDS nu a prezentat valorile acestui parametru de calitate defalcat
pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil.

4.3 Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezinta numarul de reclamatii cauzate de
deranjamente valide, inregistrate per conexiune activa, in perioada de raportare.

Deranjament valid constd intr-o intrerupere sau degradare a serviciului, acceptatda ca
fiind justificatd de cdtre furnizor in urma unei reclamatii a unui utilizator final si atribuitd retelei
prin intermediul cdreia se furnizeaza serviciul de acces la internet, necesitand efectuarea de reparatii
sau alte masuri specifice de restabilire a serviciului la parametrii tehnici de calitate prevazuti in contract
sau, dupa caz, in conditiile generale.

Se calculeaza valoarea parametrului ,numarul de reclamatii referitoare la deranjamente valide,
inregistrate la 1000 de conexiuni active”.

Calculul parametrilor va include toate reclamatiile referitoare la deranjamente valide, primite in
perioada de raportare.

Numadrul de reclamatii referitoare la deranjamente valide, inregistrate la 1000 de
conexiuni active se calculeaza prin multiplicarea de 1000 de ori a raportului intre numarul total de
reclamatii referitoare la deranjamente valide, inregistrate in perioada de raportare si numarul de
conexiuni active ale serviciului de acces la internet inregistrate in ultima zi a perioadei de raportare.

4.3.1 Servicii de acces la internet la punct fix

In graficul urmdtor sunt prezentate valorile raportate de citre primii cinci furnizori de servicii
de acces la internet la punct fix pentru numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente valide,
inregistrate la 1000 de conexiuni active:
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Numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente pentru internet fix
la 1000 de conexiuni in 2018

250
198.9 203.21
200
150 126.74  126.43
100 68.5 71.9
50 . . 31.97 31.37
1.46 1.19
) I
ORANGE NEXTGEN RCS & RDS S.A. TELEKOM ROMANIA ~ UPC ROMANIA S.R.L.
COMMUNICATIONS COMMUNICATIONS S.A.
SR.L.

B Semestrul I ®mSemestrul II

In ceea ce priveste valorile acestui parametru, se poate observa faptul ca exista diferente mari
de la un furnizor la altul. In schimb, pentru acelasi furnizor, valorile parametrului sunt comparabile de
la un semestru la altul, neputandu-se observa o tendinta de crestere sau de scadere a acestora.

4.3.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

In graficul urmétor sunt prezentate valorile raportate de primii patru furnizori de servicii de
acces la internet la punct mobil pentru numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente valide,
inregistrate la 1000 de conexiuni active:

Numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente pentru
internet mobil la 1000 de conexiuni in 2018
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Asa cum se poate observa din graficul de mai sus, numarul reclamatiilor referitoare la
deranjamente are o valoare foarte mica in randul majoritatii furnizorilor (mult mai mica decat in cazul
internetului fix), In timp ce un furnizor are o valoare extrem de mare comparativ cu ceilalti furnizori.
Trebuie insa specificat ca aceasta valoare, desi foarte mare, este comparabila cu situatia furnizorului
din anul anterior.

*Mentionam faptul ca RCS&RDS nu a prezentat valorile acestui parametru de calitate defalcat
pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil.

4.4 Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii reprezinta numarul reclamatiilor cu
privire la corectitudinea facturarii inregistrate per conexiune activa, in perioada de raportare.
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O reclamatie privind corectitudinea facturarii reprezinta expresia dezacordului utilizatorului
final In ceea ce priveste obligatia de plata raportata la serviciile de acces la internet efectiv furnizate.
Dezacordul exprimat de utilizatorul final poate privi, de exemplu, perioada de tarifare, tariful perceput
pentru conectare/instalare/reconectare/deconectare,  gratuitatile/reducerile  tarifare de care
utilizatorul final a beneficiat, traficul suplimentar generat prin depasirea limitei de trafic incluse in planul
tarifar (abonament sau carteld preplatita), suma totald tarifatd, ori alte asemenea elemente ce
determina intinderea obligatiei de plata.

Se calculeaza valoarea parametrului ,numarul de reclamatii privind corectitudinea facturarii,
inregistrate la 1000 de conexiuni active”.

Datele se centralizeaza pe parcursul perioadei de raportare prin contorizarea numarului
reclamatii, cu privire la corectitudinea facturarii, primite de la utilizatorii finali. Calculul parametrilor va
include toate reclamatiile cu privire la corectitudinea facturarii primite in perioada de raportare,
indiferent de validitatea acestora, data furnizarii serviciului de acces la internet sau orice alte
elemente invocate in reclamatie.

Numarul de reclamatii privind corectitudinea facturarii, inregistrate la 1000 de conexiuni active
se calculeaza prin multiplicarea de 1000 de ori a raportului intre numarul total de reclamatii privind
corectitudinea facturarii, inregistrate in perioada de raportare si numarul de conexiuni active ale
serviciului de acces la internet inregistrate in ultima zi a perioadei de raportare.

4.4.1 Servicii de acces la internet la punct fix

In graficul urmédtor sunt prezentate valorile raportate de citre primii cinci furnizori de servicii
de acces la internet la punct fix pentru numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii,
inregistrate la 1000 de conexiuni active:

Numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii pentru
internet fix la 1000 de conexiuni in 2018
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Numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii pentru internet fix la 1000 de conexiuni
active difera de la un furnizor la altul. Pentru acelasi furnizor valorile acestui parametru sunt in general
apropiate de la un semestru la altul. Doi dintre furnizori au inregistrat valori mult mai mari comparativ
cu ceilalti furnizori. In ceea ce priveste comparatia cu anul precedent, s-a inregistrat o crestere
semnificativa pentru unul dintre furnizori.

4.4.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

In graficul urm&tor sunt prezentate valorile raportate de cétre primii patru furnizori de servicii
de acces la internet la punct mobil pentru numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii,
inregistrate la 1000 de conexiuni active:
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Numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii pentru
internet mobil la 1000 de conexiuni in 2018
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In cazul serviciul de acces la punct mobil doi furnizori au raportat valori similare anului precedent
de raportare, iar ceilalti doi au avut valori diferite. Acestia din urma au inregistrat un numar de peste
zece ori mai mic a numarului de reclamatii privind corectitudinea facturarii.

Se observa, in general, valori mult mai mici ale acestui parametru in cazul internetului mobil
fatd de internetul fix. Daca in cazul internetului fix s-a inregistrat un numar maxim de 31 de reclamatii
privind corectitudinea facturarii la 1000 de conexiuni, in cazul internetului mobil s-a inregistrat un numar
maxim de 5 reclamatii.

*Mentionam faptul cd RCS&RDS nu a prezentat valorile acestui parametru de calitate defalcat
pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil.

4.5 Termenul de remediere a deranjamentelor

Termenul de remediere a deranjamentelor reprezinta intervalul de timp, calculat in ore, cuprins
intre momentul receptiondrii de catre un furnizor a unei reclamatii privind un deranjament valid si
momentul in care serviciul de acces la internet reclamat a fost restabilit la parametrii tehnici de calitate
prevazuti in contract si in conditiile generale.

Parametri specifici

Se stabilesc si se calculeaza valorile urmatorilor parametri:

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

b) durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid remediate deranjamente valide;
¢) durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid remediate deranjamente valide;
d) durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid remediate deranjamente valide;
e) procentajul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor.

In cazul existentei unor circumstante deosebite (conditii meteo nefavorabile, drumuri inchise
sau impracticabile etc.), furnizorii pot oferi suplimentar nivelurilor parametrilor de calitate specifici
mentionati si valori ale acestor parametri de calitate care exclud intarzierile datorate acestor
circumstante. In acest caz se vor explica diferentele dintre cele doua valori.

“Termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor” este termenul maxim de
remediere a deranjamentelor inclus in contractele incheiate cu utilizatorii finali, precum si in conditiile
generale.

Parametrul ,durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid remediate deranjamente
valide” include cei mai buni 20% timpi de remediere a serviciului, prin intermediul acestui parametru
fiind oferita o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii favorabile. Parametrul ,durata in care se
incadreaza 50% din cel mai rapid remediate deranjamente valide” oferda o perspectivd asupra
valorilor obtinute in conditii obisnuite. Parametrul ,durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid
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remediate deranjamente valide” exclude 20% din cei mai mari timpi de remediere a serviciului, prin
intermediul acestui parametru fiind oferitd o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii
defavorabile.

Procentajul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor este raportul
dintre numdrul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor si numdrul total al
deranjamentelor valide si reprezinta o masura a respectarii angajamentului furnizorului.

4.5.1 Servicii de acces la internet la punct fix

In graficele urmatoare sunt prezentate valorile raportate de primii cinci furnizori de servicii de
acces la internet la punct fix privind termenul de remediere a deranjamentelor.

Termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor (ore)
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Durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid
remediate deranjamente valide (ore)
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Durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid
remediate deranjamente valide (ore)
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Procentajul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor
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Concluzii privind valorile parametrilor raportati de catre primii 5 furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix privind parametrul mai sus mentionat:

- termenul asumat are o valoare maxima de 3 zile (72 de ore);

- remedierea deranjamentelor pentru 20%, 50% si 80% dintre acestea se realizeaza mult mai
rapid decat prevede termenul asumat prin contract;
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- durata in care se incadreazd 20% din cele mai rapid remediate deranjamente, in cazul
serviciului de acces la internet la punct fix pentru cei 5 furnizori considerati este chiar mai mica de o
ord in cazul a 3 furnizori, in timp ce ceilalti 2 furnizori au raportat valori mai mici de 6 ore;

- durata in care se incadreazd 50% din cele mai rapid remediate deranjamente, in cazul
serviciului de acces la internet la punct fix are o valoare de maxim 8 ore pentru 4 din 5 furnizori. Unul
din cei cinci furnizori considerati a inregistrat valori mai mari pe parcursul semestrelor I si II, valori ce
reprezinta insa un procent de aproximativ 50% din termenul asumat (22, respectiv 27 de ore fata de
cele 48 de ore asumate);

- durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente, in cazul
serviciului de acces la internet la punct fix pentru cei 5 furnizori considerati a inregistrat, de asemenea,
valori scazute pe parcursul celor doua semestre ale anului 2018 comparativ cu termenul asumat. Astfel
patru din cei cinci furnizori isi indeplinesc obligatiile de remediere a deranjamentelor in mai putin de
jumatate din timpul asumat, iar un furnizor in aproximativ 80% din termenul asumat.

Procentul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor este de 100% in cazul
unui dintre cei 5 furnizori si mai mult de 90% pentru ceilalti 4 furnizori considerati.

4.5.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

In graficele urmatoare sunt prezentate valorile parametrilor raportate de citre furnizorii de
servicii de acces la internet la punct mobil:

Termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor (ore)
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Durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid

25.58
16.99

TELEKOM ROMANIA MOBILE

remediate deranjamente valide (ore)

72

48

6 6 7.85 8.55

ORANGE ROMANIA S.A. RCS & RDS S.A. (mobil)

24

VODAFONE ROMANIA S.A.

B Termenul asumat ®Semestrul I  ®Semestrul IT

Procentajul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor

69.04% /3:33%

TELEKOM ROMANIA MOBILE

100000/0 100000/0 97000/0 97000/0 99800/0 99700/0

ORANGE ROMANIA S.A. RCS & RDS S.A. (mobil) VODAFONE ROMANIA S.A.

B Semestrul I ®Semestrul II

Concluzii privind valorile parametrilor raportati de catre furnizorii de servicii de acces la internet
la punct mobil privind termenul de remediere a deranjamentelor:
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- termenul asumat pentru parametrul analizat, in cazul serviciului de acces internet la punct
mobil are in general valori comparabile cu termenul asumat pentru serviciul de acces la internet la
punct fix; un singur furnizor a raportat un termen de remediere mai mic;

- duratele in care se incadreaza 20%, 50% si 80% din cele mai rapid remediate deranjamente
sunt mai mici decat la serviciul de acces la internet la punct fix; asadar deranjamentele pentru internetul
mobil sunt remediate intr-un termen mai scurt decat in cazul internetului fix;

- in ceea ce priveste procentajul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor
se poate vedea ca unul dintre furnizori are un procentaj de 100%, ceea ce inseamna ca nici o reclamatie
referitoare la deranjamente nu a depasit termenul asumat in contract. Alti 2 furnizori au inregistrat
valori apropiate de 100% pentru acest parametru. Pe de altd parte unul dintre furnizori a inregistrat pe
semestrul I al anului 2018 un procent de 69%, iar pentru al doilea semestru 73,3% deranjamente
solutionate in termenul asumat.

4.6 Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele
decat cele referitoare la deranjamente

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

O reclamatie validda care nu se refera la deranjamente poate fi o reclamatie privind
corectitudinea facturarii sau orice alta reclamatie care nu priveste intreruperea sau degradarea
serviciului de acces la internet, acceptata ca fiind justificata de catre furnizor.

Parametri specifici
Se stabilesc si se calculeaza valorile urmatorilor parametri:

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

b) durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decét cele
referitoare la deranjamente;

¢) durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decét cele
referitoare la deranjamente;

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

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

»~Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, altele decat cele
referitoare la deranjamente, asumat de furnizor” este termenul maxim de solutionare a reclamatiilor
primite de la utilizatorii finali, altele decat cele referitoare la deranjamente, inclus in contractele
incheiate cu utilizatorii finali, precum si in conditiile generale.

Parametrul ,durata in care se incadreazd 20% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele
decat cele referitoare la deranjamente” include cei mai buni 20% timpi de solutionare, prin intermediul
acestui parametru fiind oferitd o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii favorabile. Parametrul
»durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele referitoare
la deranjamente” ofera o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii obisnuite. Parametrul ,durata
in care se incadreaza 80% din el ai rapid solutionate reclamatii, altele decat cele referitoare
la deranjamente” exclude 20% din cei mai mari timpi de solutionare, prin intermediul acestui parametru
fiind oferita o perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii defavorabile. Procentajul reclamatiilor,
altele decat cele referitoare la deranjamente, solutionate in termenul asumat de furnizor este raportul
intre numarul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente, solutionate in termenul
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asumat de furnizor si numarul total al reclamatiilor valide, altele decét cele referitoare la deranjamente
si reprezintd 0 masura a respectdrii angajamentului furnizorului.

4.6.1 Servicii de acces la internet la punct fix

In graficele urmatoare sunt prezentate valorile raportate de primii cinci furnizori de servicii de
acces la internet la punct fix privind termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii
finali, altele decat cele referitoare la deranjamente.

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali,
altele decat cele referitoare la deranjamente, asumat de furnizor (zile)
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Durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii,
altele decat cele referitoare la deranjamente (zile)
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ORANGE NEXTGEN RCS & RDS S.A. TELEKOM ROMANIA  UPC ROMANIA S.R.L.
COMMUNICATIONS COMMUNICATIONS S.A.
S.R.L.

mSemestrul I ®mSemestrul II

Concluzii privind valorile parametrilor raportati de catre primii 5 furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix privind parametrul mai sus mentionat:

- termenul asumat are o valoare de 30 de zile pentru patru din cei cinci furnizori considerati.
Mai mult decat atat, cel de-al cincilea furnizor are un termen de doar 3 zile pentru remedierea acestor
tipuri de reclamatii;

- durata in care se incadreaza 20%, 50% si 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele
decat cele referitoare la deranjamente are o valoare foarte scazuta, furnizorii rezolvand reclamatiile in
maximum 13 zile in conditiile mai sus amintite;

- procentajul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente, solutionate in
termenul asumat de furnizor este cuprins intre 94,42% si 99,91%.

4.6.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

In graficele urm&toare sunt prezentate valorile raportate de primii patru furnizori de servicii de
acces la internet la punct mobil privind termenul de solutionare a reclamatiilor primite de Ia
utilizatorii finali, altele decat cele referitoare la deranjamente.
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Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali,
altele decat cele referitoare la deranjamente, asumat de furnizor (zile)
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Durata in care se incadreaza 20% din cel mai rapid solutionate reclamatii,
altele decat cele referitoare la deranjamente (zile)
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Durata in care se incadreaza 50% din cel mai rapid solutionate reclamatii,
altele decat cele referitoare la deranjamente (zile)
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B Termenul asumat
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Durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii,
altele decat cele referitoare la deranjamente (zile)
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B Termenul asumat ®Semestrul I  ®Semestrul II

Procentajul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente,
solutionate in termenul asumat de furnizor
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TELEKOM ROMANIA MOBILE ORANGE ROMANIA S.A. RCS & RDS S.A. (mobil) VODAFONE ROMANIA S.A.

mSemestrul I ®mSemestrul II

Concluzii privind valorile parametrilor raportati de catre furnizorii de servicii de acces la internet
la punct mobil privind parametrul mai sus mentionat:

- termenul asumat are o valoare cuprinsa intre 30 si 60 de zile (30 de zile pentru 3 dintre
furnizori si 60 de zile pentru cel de-al patrulea);

- durata in care se incadreaza 20%, 50% si 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele
decat cele referitoare la deranjamente are o valoare foarte micd, cuprinsa intre 1 si 3 zile pentru
furnizorii care au termen asumat de 30 de zile sau maxim 10 zile pentru furnizorul care are termenul
asumat de 60 de zile;

- procentajul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente, solutionate in
termenul asumat de furnizor este de peste 90% pentru toti cei 4 furnizori (intre 91,82% si 99,97%).
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