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- Sursa: Autoritatea Nationald pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii;

- Sursa: ANCOM;

- O formulare clara cu acelasi sens ca cele de mai sus.
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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.1201/2011 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 necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet, termenul de
remediere a deranjamentelor, frecventa reclamatiilor utilizatorului final, frecventa reclamatiilor
referitoare la deranjamente, frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii, termenul de
solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali), precum si un set de indicatori de calitate
tehnici (viteza de transfer a datelor, intarzierea de transfer a pachetelor de date, variatia intarzierii de
transfer a pachetelor de date, rata pierderii de pachete de date).

Raportul prezinta statistici comparative privind calitatea serviciilor de acces la internet, pentru
anul 2017, 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 catre aceasta componenta importanta a serviciului prestat.

2. Platforma Netograf

In anul 2014, ANCOM a dezvoltat si a pus la dispozitia publicului aplicatia web Netograf.ro
(disponibild la www.netograf.ro), unde utilizatorii serviciilor de acces la internet pot testa, monitoriza
si evalua performanta realizatd de furnizori, precum si evolutia acesteia in timp, respectiv imbunatatirea
sau degradarea calitatii serviciului oferit.

Prin intermediul aplicatiei, utilizatorii de servicii de acces la internet pot mdsura parametrii viteza
de transfer a 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 parolad) si
autentificati, aplicatia permite vizualizarea unui istoric al masuratorilor individuale.

Netograf.ro 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 aproape de experienta reald a utilizatorului in accesarea internetului, deoarece calea
masurata include toatd reteaua furnizorului, precum si, in cazul furnizorilor de talie mic3, alte retele
interconectate cu reteaua proprie.

Aplicatia se poate utiliza din orice browser internet (Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google
Chrome, Safari, Opera etc.), atat 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. Pe sectiunea de statistici a Netograf se regasesc numarul
masuratorilor si valorile medii ale parametrilor de calitate, calculate trimestrial si anual, pentru fiecare
furnizor selectat de utilizator.
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2.1 Pagina principala

Pagina de start a portalului (pagina home) cuprinde urmatoarele sectiuni principale: Test,
Despre Netograf, Statistici, Studii.

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, portalul pune la dispozitie o serie de functii
suplimentare, cum ar fi posibilitatea de a-si grupa masuratorile pe “conturi de internet” si de a dispune
de grafice si tabele cu valorile istorice ale testelor efectuate.

Bine ai venit,

net::graf

esteaza calitatea serviciului thu de

ALEGE TIPUL CONEXIUNII
DOWNLOAD s
DATE CONEXIUNE S —

p L |
/ \
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:

'[r;gTiiszREA

DE TRANSFER A PACHETELOR DE DATE

VARIATIA

RZIERH DE TRANSFER A PACHETELOR
OE DATE

Corectitudinea rezultatelor testelor poate fi influentata de mai multi factori. Astfel utilizatorii au
la dispozitie o serie de recomandari in vederea obtinerii unor rezultate cat mai precise
(http://www.netograf.ro/pagini/recomandari).

Testarea parametrilor de calitate poate genera un trafic semnificativ de internet. Utilizatorul
trebuie sa aiba in vedere acest lucru, pentru a se asigura ca se incadreaza in limitele traficului pe care
il asigura abonamentul de care beneficiaza si nu va genera costuri suplimentare. Furnizorii de servicii
sunt absolviti de orice fel de obligatie privind restituirea contravalorii traficului efectuat sau a resurselor
consumate ca urmare a efectuarii testelor.

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

e Adresa IP
e Locatia detectata de unde se desfasoara testul:
e Judet

e Oras/comuna

e Localitate
Utilizatorul are posibilitatea de a schimba locatia, daca constata ca detectarea nu s-a realizat cu
precizie.

e Browser: tipul si versiunea browserului detectat de portal
e Sistem de operare: tipul si versiunea sistemului de operare detectat de portal
e Dispozitiv: tipul/modelul dispozitivului folosit.
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Pagina de testare contine si douda campuri de selectie:

e Furnizor: prezinta denumirea furnizorului identificat de catre aplicatie, pe baza adresei IP
detectate. Utilizatorul poate schimba denumirea daca constata ca furnizorul identificat nu
este cel corect.

o Tip oferta: oferta de servicii de acces la internet 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 listd, va selecta “Necunoscuta”.

In momentul inceperii testului prin apdsarea butonului “START”, este necesar ca utilizatorii (atat
cei autentificati, cat si cei neautentificati) sa aleaga tipul de acces:

- daca se testeaza o conexiune fixa, sunt intrebati daca testul se ruleaza de pe o conexiune
de tip wireless sau cablu

- daca se testeaza o conexiune mobild, sunt intrebati daca testul se ruleaza in interiorul sau in
exteriorul unei incaperi.

Dupa testare, in partea dreaptd a ecranului se afiseaza rezultatele celor patru parametri
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
2.2 Pagina de statistici a Netograf

Sectiunea de statistici de pe pagina publica a Netograf prezintd 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.

ORANGE ROMANIA S.A. - MO n RCS & RDS MOBIL 0 TELEKOM ROMANIA MOBILE VODAFONE ROMANIA S.A.
2017 -Sem_ Il 2017 - Sem_ Il 2017 - Sem._ Il 2017 - Sem. Il
° -] -] -] -]

or. masuratort 7005 P — on | pp— . nr. masuraton 5000 |

DOWNLOAD ~ 2486rups DOWNLOAD  BASmuys DOWNLOAD ~ 2172ueps DOWNLOAD ~ 2480imoes

UPLOAD 1024 UPLOAD 281mops UPLOAD 1081 UPLOAD 12

INTARZIEREA 9137 ms INTARZIEREA ~ 9674ns INTARZIEREA 6383 ms INTARZIEREA ~ 7261ms

VARIATIA - 2483ms VARIATIA 2294 ms VARIATIA ~ 1S8ms VARIATIA 1530 ms
RATA 0.00% RATA 000+ RATA 000+

etelon hetelor

Toate masuratorile se salveaza in baza de date a aplicatiei, insa nu toate se regdsesc in statistici.
Exista o serie de factori care pot exclude un test din statistici. Astfel, din totalul testelor efectuate intr-
0 anumita perioada sunt eliminate testele:

- nefinalizate (viteza download, viteza upload sau intarzierea au valoarea 0);
Mai multi factori dependenti de utilizator pot introduce valori nule ale parametrilor de calitate (de
exemplu intreruperea testului de utilizator in timpul calculului parametrilor).

A - efectuate de la un IP proxy;
In cazul in care se utilizeaza servere proxy, acestea pot adauga intarzieri si scaderi considerabile ale
vitezei de transmitere a pachetelor de date si implicit pot influenta negativ rezultatele testului.
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- 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
madsuratori de la aceeasi adresa IP care sa afecteze imaginea de ansamblu a rezultatelor.

- a caror viteza de download sau upload depdseste 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.

2.3 Date privind utilizarea platformei

Dintr-un numar total de 273.414 teste valide efectuate in anul 2017, 86,1% sunt teste realizate
pe conexiuni fixe si 13,90% sunt teste realizate pe conexiuni mobile. Comparativ, dintr-un numar total
de 182.742 de teste valide efectuate in anul 2016, 84,36% sunt teste realizate pe conexiuni fixe si
15,64% sunt teste realizate pe conexiuni mobile.

Se poate astfel constata ca proportia de teste efectuate pe conexiuni fixe este mai mare decat
cea pe conexiuni mobile, aceastd diferenta se poate datora faptului ca serviciul de internet mobil este
in general limitat ca volum de date ce poate fi transferat de catre utilizatori. Totodatd, se poate constata
cresterea popularitatii Netograf.ro in randul utilizatorilor serviciilor de acces la internet, avand in vedere
faptul cd, asa cum se poate observa si din imaginea de mai jos, in 2017 numarul testelor efectuate de
utilizatorii aplicatiei a crescut fatda de numarul testelor efectuate in anul 2016 cu aproximativ 50% si
fata de 2015, cu peste 100%.

300,000 Total teste valide in anii 2015, 2016 si 2017 273414

250.000
200.000 182.742
150.000 135.773
100.000

50.000

2015 2016 2017
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Utilizatorii aplicatiei Netograf.ro folosesc terminale cu sisteme de operare si browsere diferite,
rezultand o diversitate de astfel de caracteristici ale terminalelor utilizate la testarea calitatii serviciului
de acces la internet.

Sistemele de operare folosite de utilizatori la testarea calitatii serviciului de acces la internet
prin intermediul Netograf.ro sunt prezentate mai jos:

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Sisteme de operare folosite la

80,14% testarea conexiunilor fixe in 2015, 2016 si 2017
76% 76,02%

12 08% 15,74% 16,44%
7 0o
3,44% 3 78% I 03,22%
3,14% 17570 3% 4 ago 79%"
. | °l 1,20% l 1,48% 1,53% ‘
2015 2016 2017

B Windows ® Android Mac OS HLinux M Altele

Sisteme de operare folosite la

testarea conexiunilor mobile in 2015, 2016 si 2017
69,00%

59,98%

54,72%
37,31%

30,51%
23,73%
5,65% 6,90% 6,00%
01,62% 2,61% 1,97%
— | | —

2015 2016 2017
B Windows M Android I0S M Altele

Tipurile de browsere folosite de utilizatori la testarea calitatii serviciului de acces la internet prin
intermediul Netograf.ro sunt prezentate mai jos:

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Browsere folosite la testarea
conexiunilor mobile in 2015, 2016 si 2017

65,3%
61,4%
56,5%
25,7%
23,6%
19,0%
0,

6,5% 10 8 /o 8,0%
5,1% 4 104 3 7% 3,1% -

0,5%  pm

Apple Safari Google Crome Internet Explorer Mozilla Firefox Altele

m 2015 m2016 m2017
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Browsere folosite la testarea
conexiunilor mobile in 2015, 2016 si 2017

80,0% 76,60/0

70,0% 63,7%
60,0%
50 0% 46,70/0
' 39,8%
40,0%
30,0%
20.0% 16,9%
8,3% 9,9% 9,2% 9,8%
10,0% 5 8% 3 4% o 5,2%
, / 2 6% 1,4%
0.0% -- _& - - 0,3% _-
Apple Safari Google Crome Internet Explorer Mozilla Firefox Altele

m 2015 m2016 m2017

3. Parametrii de calitate tehnici ai serviciilor de acces la internet

Decizia nr. 1201/2011 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, 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 273.414 de teste valide
efectuate de utilizatori in cursul anului 2017 in cadrul aplicatiei Netograf.

Raportul ilustreaza evolutia valorilor parametrilor de calitate a serviciilor de acces la internet in
anul 2017. Pentru acest raport au fost considerati primii 5 furnizori de servicii de acces la internet la
punct fix, in functie de numarul de conexiuni, declarati la data de 31.12.2017, respectiv 4 furnizori de
servicii de acces la internet la puncte mobile.

In acelasi timp, prezentarea exclusiv a unei valori medii a parametrilor de calitate, calculatd
pentru toti furnizorii, nu ar fi in concordanta cu situatia experimentatd de marea majoritate a
utilizatorilor finali, fiind mai relevanta prezentarea evolutiei parametrilor pentru primii 5 furnizori in
functie de numarul de conexiuni, avand in vedere faptul ca primii 5 furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix detin o cota de piata de 90%. Astfel, pe baza datelor statistice raportate de furnizori
in decembrie 2017, au fost identificati primii 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix.
Mentiondm faptul ca topul primilor 5 furnizori s-a modificat fatd de anii precedenti, astfel ca in anul
2017, acestia sunt, in ordine alfabetica: NextGen Communications S.R.L., Orange Romania S.A.,
RCS&RDS S.A., Telekom Romania Communications S.A., UPC Romania S.R.L.. Procentul testelor
efectuate pentru cei 5 furnizori este de 95% din totalul testelor valide efectuate pe conexiuni fixe.

De asemenea, dat fiind faptul ca tehnologiile de acces la punct fix si respectiv la punct mobil
prezintd caracteristici diferite din perspectiva furnizarii serviciului si ca urmare determina valori ale
parametrilor de calitate mult diferite, s-a ales prezentarea separata a valorilor acestor parametri pentru
furnizorii de servicii de acces la internet la puncte mobile. Furnizorii de servicii de acces la internet la
puncte mobile pentru care se vor prezenta evolutia parametrilor sunt, in ordine alfabetica, urmatorii:
Orange Romania S.A., RCS & RDS S.A., Telekom Romania Mobile Communications S.A., Vodafone
Romania S.A.. Pentru furnizorii de servicii de acces la internet la puncte mobile LycaMobile S.R.L. si
Telekom Romania Communications S.A nu s-au efectuat teste. Astfel, procentul testelor efectuate
pentru cei 4 furnizori este de 100% din totalul testelor valide efectuate pe conexiuni mobile.

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 96% din totalul testelor
valide efectuate pe conexiuni fixe si mobile.
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etc.), necesita viteze mari de transfer pentru o buna experienta a utilizatorului,

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 masoard cu ajutorul unui client HTTP care porneste maximul de procese
paralele suportate de citre browser. In acest fel, conexiunea de acces la internet devine saturat3.

Anumite aplicatii (de exemplu gaming online, downloading si streaming video HD/FHD/UHD/4K

spre deosebire de

aplicatii precum VoIP, e-mail, browsing, messaging care functioneaza optim si la viteze mai mici.

350
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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 2017
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Viteza de download medie per furnizor fix pe semestrele
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CONCLUZII:

Fata de anul 2016, se constata in general o crestere a vitezelor medii de download, respectiv
upload masurate prin intermediul platformei Netograf.ro, atat pentru conexiuni de tip fir, cat si pentru
conexiuni wireless, pentru cei 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix. Cresterea vitezelor
medii de download pentru conexiunile de tip fir este cuprinsa intre 19,7% si 44,72%, respectiv intre
3,97% si 51,58% pentru conexiuni de tip wireless. Cresterea vitezelor medii de upload pentru
conexiunile de tip fir, in cazul a 4 dintre furnizori, este cuprinsa intre 15,77% si 35,38%, respectiv intre
2,43% si 67,5% pentru conexiuni wireless. Doar in cazul unui singur furnizor s-a inregistrat o scadere
a vitezei de upload, pentru conexiunile de tip fir, de 12,32%.

Pe parcursul semestrelor anului 2017, vitezele de download medii pentru cei 5 furnizori ficsi au
inregistrat valori intre 113 si 312 Mbps pentru conexiuni de tip fir si intre 33 si 78 Mbps pentru conexiuni
de tip wireless.

Pe parcursul semestrelor anului 2017, vitezele de upload medii pentru cei 5 furnizori ficsi au
inregistrat valori intre 13 si 274 Mbps pentru conexiuni de tip fir si intre 12 si 78 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.

In cazul celor 5 furnizori ficsi, exista diferente semnificative in ceea ce priveste valorile vitezelor
medii de transfer de la un furnizor la altul.

Vitezele medii pentru conexiunile de tip wireless sunt in general de cel putin doud ori mai mici
decat cele pentru conexiunile de tip fir. Acest fapt se datoreaza limitdrii capacitdtii 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 influentata negativ de distanta fata de
emitatorul/routerul wireless si de existenta unor obstacole intre terminal si emitator.

3.1.2 Viteza de transfer medie (Mbps) pentru furnizorii de servicii de acces la
internet la punct mobil, pe anul 2017

Vitezele medii per furnizor mobil
pe anul 2016 (Mbps)
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Viteza de download medie per furnizor mobil pe

- semestrele anului 2017 (Mbps)
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CONCLUZII:

Se poate observa in general o tendinta de crestere a vitezelor medii de download, respectiv
upload, de la un semestru la altul, pentru majoritatea furnizorilor de servicii de acces la internet la
punct mobil.

Fata de anul 2016, se constata in general o scadere a vitezelor medii de download si upload
masurate prin intermediul platformei Netograf.ro pentru 3 dintre furnizori si o crestere doar pentru unul
dintre furnizori. Evolutia vitezelor medii de download pentru conexiuni mobile este cuprinsa intre
-24,81% si 23,58%. Evolutia vitezelor medii de upload pentru conexiuni mobile este cuprinsa intre
-18,41% si 36,41%.

Se observa diferente semnificative intre furnizori din punct de vedere al vitezelor medii
inregistrate pentru conexiuni mobile pe parcursul anului 2017. Astfel, vitezele de download medii se
incadreaza in intervalul 8,41 — 24,52 Mbps, iar cele de upload in intervalul 2,81 — 12,51 Mbps.

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 2017

Conform rezultatelor testelor realizate in cadrul Netograf pe parcursul anului 2017, viteza medie
de download la nivel national este 112,1 Mbps pentru serviciul de acces la internet la punct fix (186,6
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Mbps pentru conexiunile de tip fir si 61,26 Mbps pentru conexiunile de tip wireless) si 20,44 Mbps
pentru serviciul de acces la internet la puncte mobile.

Vitezele medii nationale pentru conexiuni fixe pentru anii 2015,
2016 si 2017 (Mbps)
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Viteza medie de upload la nivel national este 93,1 Mbps pentru serviciul de acces la internet la
punct fix (146,46 Mbps pentru conexiunile de tip fir si 56,63 Mbps pentru conexiunile de tip wireless)
si 9,08 Mbps pentru serviciul de acces la internet mobil.

Vitezele medii nationale pentru conexiuni mobile pentru anii 2015,
2016 si 2017 (Mbps)
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CONCLUZII:

Fata de anul 2016, in anul 2017 se constata o crestere a vitezei de download pentru conexiuni
fixe la nivel national de 18,69%, respectiv de 18,15% in cazul vitezei de upload pentru acelasi tip de
conexiuni.

In ceea ce priveste conexiunile mobile, in anul 2017 se constaté o scidere a vitezei de download
la nivel national de 21,08%, respectiv de 12% in cazul vitezei de upload, fata de anul 2016.

Datele inregistrate prin intermediul platformei Netograf.ro 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 2017, in cazul conexiunilor de acces la internet
la puncte fixe, numarul conexiunilor cu viteze mai mici de 30 Mbps a scazut cu 12,8%, numarul
conexiunilor cu viteze cuprinse intre 30 Mbps si 100 Mbps a scdzut cu 35,6%, in timp ce numdrul
conexiunilor cu viteze peste 100 Mbps a crescut cu 31,6%, fata de anul 2016. In ceea ce priveste
conexiunile de acces la internet la puncte mobile, in anul 2017, numarul conexiunilor corespunzatoare
tehnologiei 3G si celor superioare 3G a crescut cu 2,8%, in timp ce numarul conexiunilor
corespunzatoare tehnologiei 4G a crescut cu 33,8%, fata de anul 2016.
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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 2017

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

Niezs medie download = intenet fix (2015) Viteza medie download - internet fix (2016)
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|
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Vitezi medie download - internet mobil (2015) Viteza medie download - internet mobil (2016)
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Vitezd medie upload - internet fix (2015) Viteza medie upload - internet fix (2016)
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Vitezd medie upload - internet mobil (2015)

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

Numarul testelor valide pentru fiecare judet
pentru conexiuni mobile (2017)

CONCLUZII:

Pentru anul 2017, la nivel national, viteza medie de download pentru conexiunile de internet fix
variaza de la un judet la altul, intre 61,08 Mbps (Ialomita) si 147,25 Mbps (Covasna). Totodata, pentru
conexiunile de internet mobil, viteza medie de download variaza intre 7,46 Mbps (Neamt) si 44,91 Mbps
(Mures).

In ceea ce priveste viteza medie de upload, pentru conexiunile de internet fix, aceasta variaza
intre 50,53 Mbps (Ialomita) si 119,17 Mbps (Brasov), iar pentru conexiunile de internet mobil, aceasta
variaza intre 3,22 Mbps (Caras-Severin) si 17,77 Mbps (Mures).

Pentru a obtine o imagine cat mai relevanta pentru utilizator, este necesard observarea si a
numarului de teste valide aferente fiecarui judet. Astfel, un numar mai mare de teste releva un grad
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de incredere sporit in valorile mediilor calculate. In Bucuresti s-au inregistrat cele mai multe teste in
anul 2017, atat pentru conexiunile la internet fix (75.208 teste) cat si pentru conexiunile la internet
mobil (19.532). In schimb, cele mai putine teste efectuate in anul 2017 au fost in Covasna (conexiuni
la internet fix - 841 teste si conexiuni la internet mobil - 95 teste).

In anul 2017 se poate constata, in general, o tendint3 de crestere a valorilor vitezelor medii de
download si upload pentru pentru conexiunile de internet fix inregistrate la nivel de judet, comparativ
cu anii 2016 si 2015.

3.2 intarzierea de transfer a pachetelor de date

Intarzierea de transfer a pachetelor de date — reprezintd intervalul de timp, calculat in
milisecunde, dintre momentul in care primul bit al pachetului trece in linia de acces a echipamentului
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 m&soard prin utilizarea pachetelor de tip HTTP.
Timpul masurat in cadrul platformei Netograf este cel cuprins intre momentul in care pachetul HTTP
pleacd de la terminalul utilizatorului, ajunge la server si se intoarce la terminalul utilizatorului (round
trip time).

Intarzierea de transfer influenteazd in mare mésuré 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 2017

Intarzierea medie per furnizor fix pe anul 2017 - Fir si wireless (ms)
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Intarzierea de transfer medie per furnizor fix pe semestrele
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CONCLUZII:

Intarzierile de transfer ale pachetelor de date medii inregistrate pe parcursul anului 2017 in
randul primilor 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix se situeaza in intervalul 21 — 35
ms pentru conexiunile de tip fir si 27 — 48 ms pentru conexiunile de tip wireless.

Conexiunile de tip wireless sunt in mod firesc mai lente decéat 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 5 — 12 ms.

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 2017

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 77 si 102 ms pentru
furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil pe anul 2017.

Se observa imbunatatirea calitatii serviciului de acces la internet prin scaderea intarzierii de
transfer a pachetelor de date medie de la un semestru la altul in cazul a 3 dintre furnizorii mobili.

3.2.3 Intarzierea de transfer medie pentru furnizorii de servicii de acces la internet
la punct fix si mobil, pentru judetele Romaniei, pe anul 2017

intarzierea de transfer a pachetelor

intarzierea de transfer a pachetelor de date - internet fix (2015) de date - internet fix (2016)

30 - 40 ms
u B <40ms
W 41-50ms
M 41-50ms 3955 . s
M 51-60ms 1997 42,70 =
W 51-60ms S~ 7 BN?

Intarzierea de transfer a pachetelor
de date - internet fix (2017)

21/41



intarzierea de transfer a pachetelor

Intarzierea de transfer a pachetelor de date - internet mobil (2015) de date - internet mobil (2016)
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CONCLUZII:

Intarzierea de transfer medie pentru conexiunile de internet fix variaza intre 28,09 ms (Iifov) si
49,48 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 83,85 ms (Ilfov)
si 141,98 ms (Hunedoara).

In general, pentru anul 2017, se poate observa, in majoritatea judetelor din Romania, 0 mic3
crestere a intarzierii medii de transfer in cazul internetul fix si o scadere a intarzierii medii de transfer
in cazul internetului mobil, fata de anul 2016.
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3.3 Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date reprezintd diferenta (exprimata 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 masurarea
intarzierii de transfer.Variatia intarzierii de transfer influenteaza in mare masura aplicatiile/serviciile de
VoIP si Gaming (jocurile online), in mica masura aplicatiile/serviciile de browsing (media) si aproape
deloc pe cele de descarcare de fisiere, streaming-ul media si tranzactiile.

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 2017

Variatia intarzierii medie per furnizor fix pe anul 2017 - Fir si
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CONCLUZII:

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, fiind cuprinsa intre 7,7 si 10,7 ms pentru conexiunile de
tip wireless, respectiv intre 5 si 7,4 ms pentru cele de tip fir.

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, insa diferentele sunt de 2-3 ms 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 8,43 ms pe parcursul semestrelor lui 2017, in scadere fata de maximul de 12,93 ms pe parcursul
semestrelor lui 2016.

Pentru aceiasi furnizori, variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie pentru
conexiunile de tip wireless a inregistrat valori relativ mici, de cel mult 11,45 ms pe parcursul semestrelor
lui 2017, in scadere fata de maximul de 15,59 ms pe parcursul semestrelor lui 2016.

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 2017

Variatia intarzierii medie per furnizor mobil
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Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie pe parcursul anului 2017 este cuprinsa
intre 16 si 27,5 ms.
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In cazul a 3 dintre furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil, se poate o observa
o scadere a variatiei intarzierii de transfer a pachetelor de date medie de la primul la cel de-al doilea
semestru al anului.

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

Potrivit prevederilor Deciziei nr. 1201/2011, furnizorii de servicii de acces la internet au obligatia
de a publica trimestrial, 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 2017. 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, declarati la data de 31.12.2017, care reprezinta o cota de piata de
90% si
e primii 5 furnizori de servicii de acces la internet la puncte mobile din punct de vedere al
numarului de conexiuni, declarati la data de 31.12.2017, care reprezinta o cota de piata de
97%.
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 4 trimestre.

4.1 Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet

Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet reprezintd intervalul de timp,
calculat in zile calendaristice, cuprins intre momentul primirii de cdtre un furnizor a unei cereri valide
de furnizare sau, dupa caz, activare a serviciului de acces la internet si momentul in care serviciul este
functional si devine disponibil pentru utilizatorul final care a formulat cererea. Se considera ca un
serviciu de acces la internet este functional in momentul in care este realizat atat accesul fizic, cat si
logic. O cerere valida poate fi formulatd verbal, in scris sau in orice altd forma acceptata de furnizor.

Nivelul de calitate asumat de furnizor aferent indicatorului termenul necesar pentru furnizarea
serviciului de acces la internet trebuie trecut in contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si
in conditiile generale de furnizare a serviciului.

Pentru fiecare din termenele de furnizare a serviciului de acces la internet, asumate de furnizor
in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, furnizorii
contorizeaza si publicd in mod defalcat, valorile urmatorilor parametri:

a) durata n care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri;
b) durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri;

c) procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final.

Parametrul durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri exclude 20%
din cei mai mari timpi de instalare a serviciului. Parametrul durata in care se incadreaza 95% din cele
mai rapid solutionate cereri exclude 5% din cei mai mari timpi de instalare a serviciului. Astfel sunt
excluse din statistica duratele foarte mari care au fost datorate unor situatii speciale. Aceste durate
sunt insa incluse in parametrul procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu
utilizatorul final, parametru ce reprezinta 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 necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet.
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Concluzii privind valorile parametrilor raportati de catre primii 5 furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix privind termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet la punct
fix:

- termenul asumat are o valoare ridicata, 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.

- solutionarea cererilor de furnizare a serviciului pentru 80% si 95% din acestea se realizeaza
mult mai rapid decat prevede termenul asumat prin contract. Cu toate acestea, procentajul cererilor
solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul denotd faptul ca exista cazuri in care acest
termen este depasit.

- durata in care se incadreaza 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 zile si
19 zile, cu o valoare medie de 7 zile, cu 0 mica crestere fata de valoarea calculatd pentru anul 2016
(5,95 zile). Acest parametru a inregistrat o crestere in ultimii 3 ani.

- durata in care se incadreazd 95% 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 6 zile si
44 zile, cu o valoare medie de 16,1 zile, in crestere fata de valoarea calculata pentru anul 2016 (13,8
zile).

Analizand valorile parametrilor raportati in ultimii 3 ani de catre primii 5 furnizori de servicii
de acces la internet la punct fix, se poate observa o tendinta de crestere a termenului necesar pentru
furnizarea serviciului de acces la internet la punct fix.

4.1.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

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

Termen asumat (exprimat in zile)
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TELEKOM MOBILE ORANGE ROMANIA RCS & RDS (telefon ~ RCS & RDS (alt dispozitiv.  VODAFONE ROMANIA
mobil) * de acces) *

* Termenul RCS&RDS pentru furnizarea serviciului de acces la internet curge de la momentul predérii echipamentului.
* In cazul Telekom Mobile, termenul de furnizare a serviciului de acces la internet la punct mobil este exprimat in
zile lucrdtoare.
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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.

- durata de instalare pentru serviciul de acces la internet la punct mobil este in majoritatea
cazurilor o zi (intervalul minim de masurare). Unii dintre furnizori chiar au precizat ca activarea
serviciului se face intr-un interval de timp de ordinul secundelor sau minutelor. Exceptie este furnizarea
de catre RCS&RDS a serviciului de acces la internet prin alt dispozitiv de acces, care se realizeaza intr-
un timp mai mare deoarece depinde de disponibilitatea echipamentului terminal.
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- termenele de instalare a serviciului sunt mult diferite intre serviciul de acces la internet la
punct fix si serviciul de acces la internet la puncte mobile, 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 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
validat si momentul in care elementul serviciului sau serviciul de acces la internet reclamat a fost readus
in parametrii normali de functionare. O reclamatie privind un deranjament validat consta in raportarea
intreruperii sau degradarii serviciului, acceptata ca fiind justificata de catre furnizor si atribuita retelei
prin intermediul careia se furnizeaza serviciul de acces la internet, necesitand efectuarea de reparatii.
In cazul serviciului de acces la internet furnizat fara garantarea parametrilor tehnici de calitate, o
reclamatie privind un deranjament constd doar in intreruperea furnizarii serviciului.

Nivelul de calitate asumat de furnizor aferent indicatorului termenul de remediere a
deranjamentelor trebuie trecut in contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile
generale de furnizare a serviciului.

Pentru fiecare din termenele de remediere a deranjamentelor, asumate de furnizor in
contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, furnizorii
contorizeaza si publica in mod defalcat, valorile urmatorilor parametri:

a) durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide;
b) durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide;

c) procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul sau
stabilit ca un obiectiv de cdtre furnizorul serviciului, raportat la totalul deranjamentelor
validate reclamate.

Parametrul durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide
exclude 20% din cei mai mari timpi de remediere a serviciului. Parametrul durata in care se incadreaza
95% din cele mai rapid solutionate cereri exclude 5% din cei mai mari timpi de remediere a serviciului.
Astfel, sunt excluse din statistica duratele foarte mari care au fost datorate unor situatii speciale. Aceste
durate sunt insa incluse in parametrul procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu
utilizatorul final, parametru ce reprezinta o masura a respectdrii angajamentului furnizorului.

4.2.1 Servicii de acces la internet la punct fix

In graficele urmé&toare sunt prezentate valorile raportate de catre primii cinci furnizori de servicii
de acces la internet la punct fix privind termenul de remediere a deranjamentelor:
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Procentajul deranjamentelor remediate
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Concluzii privind valorile parametrilor raportati de catre primii 5 furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix privind termenul de remediere a deranjamentelor:

- termenii asumati nu au inregistrat modificari fata de anul precedent.

- din cele doua grafice prezentate anterior se observa ca solutionarea celor mai rapide 80%
din deranjamente se realizeaza mult mai repede decat prevede termenul asumat prin contract. In
schimb, termenul de solutionare a celor mai rapide 95% din deranjamente depaseste termenul asumat
in contract in cazul unor furnizori.

- durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide privind
serviciul de acces la internet la punct fix este cuprinsa intre 5 si 43,94 ore, cu o valoare medie de 23,3
ore, In crestere fata de anul 2016 (22,4 ore).

- durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide privind
serviciul de acces la internet la punct fix este cuprinsa intre 6 si 109,15 de ore, cu o valoare medie de
52,63 ore, in scadere fata de valoarea medie calculata pentru anul 2016 (53,5 ore).

- majoritatea reclamatiilor referitoare la deranjamente sunt solutionate de catre furnizori in
intervalul de timp convenit in contractele incheiate cu utilizatorii finali.

4.2.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

In graficele urmé&toare sunt prezentate valorile raportate de cétre furnizorii de servicii de acces
la internet la punct mobil privind termenul de remediere a deranjamentelor:
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Concluzii privind valorile parametrilor raportati de furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil privind termenul de remediere a deranjamentelor:

- termenele de remediere a deranjamentelor pentru serviciul de acces la internet la punct
mobil sunt mai mici decat pentru serviciul de acces la internet la punct fix, aceasta datorandu-se faptului
ca, in acest caz, toate echipamentele sunt sub controlul furnizorului si nu necesita o interventie la
locatia clientului ca in cazul serviciului la punct fix.
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- durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide privind
serviciul de acces la internet la punct mobil este cuprinsa intre 1 ora si 101 ore, cu o valoare medie de
10,88 ore, in crestere fata de valorile medii calculate pentru anul 2015 (6,85 ore) si pentru anul 2016
(7,52 ore).

- durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide privind
serviciul de acces la internet la punct mobil este cuprinsa intre 1 ora si 177 de ore, cu o valoare medie
de 27,46 ore, in crestere fata de valorile medii calculate pentru anul 2015 (13,77) ore si pentru anul
2016 (20,71 ore)

4.3 Frecventa reclamatiilor utilizatorului final, Frecventa reclamatiilor referitoare
la deranjamente si Frecventa reclamatilor privind corectitudinea facturarii

Frecventa reclamatiilor utilizatorului final reprezintd numarul de reclamatii inregistrate per
utilizator final in perioada de raportare. Statistica include toate reclamatiile primite in perioada de
raportare, indiferent de validitate, subiect sau orice alt element invocat in reclamatie si se calculeaza
ca raport intre numarul total de reclamatii si numarul de utilizatori finali ai serviciului de acces la internet
inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare.

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezinta numarul de reclamatii cauzate
de intreruperea sau degradarea serviciului, inregistrate per utilizator final, in perioada de raportare.

Statistica include toate reclamatiile referitoare la deranjamente validate, primite in perioada
de raportare. O reclamatie referitoare la un deranjament validat consta intr-o reclamatie cauzata de
intreruperea sau degradarea serviciului, acceptata ca fiind justificata de catre furnizor, si atribuita retelei
prin intermediul cdreia se furnizeaza serviciul de acces la internet, necesitand efectuarea de reparatii.

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente se calculeaza ca raport intre numarul total
de reclamatii referitoare la deranjamente validate si numarul de utilizatori finali ai serviciului de acces
la internet inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare.

Frecventa reclamatilor privind corectitudinea facturarii reprezinta raportul dintre numarul
reclamatiilor cu privire la corectitudinea facturii si numarul total al facturilor emise in perioada de
raportare. O reclamatie privind corectitudinea facturarii reprezinta expresia dezacordului abonatului in
ceea ce priveste obligatia de plata raportata la servicile de acces la internet efectiv furnizate,
comunicatd verbal, in scris sau in orice altd forma acceptata de furnizor.

4.3.1 Servicii de acces la internet la punct fix

Valorile pentru frecventa reclamatiilor totale, frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente
si Frecventa reclamatilor privind corectitudinea facturarii pentru primii cinci furnizori de servicii de acces
la internet la punct fix sunt prezentate in graficele urmatoare:
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In cazul serviciului de acces la internet la punct fix, in general, majoritatea reclamatiilor primite
de furnizori se refera la deranjamente, cele referitoare la factura fiind in proportie mult mai mica.

Valorile parametrilor privind frecventa reclamatiilor pentru primii cinci furnizori de servicii de
acces la internet la punct fix inregistrate in anul 2017 sunt comparabile cu valorile inregistrate in 2016,
neputandu-se observa o tendinta de crestere sau de scadere a acestora.

4.3.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

Valorile pentru frecventa reclamatiilor totale, frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente
si frecventa reclamatilor privind corectitudinea facturdrii pentru furnizorii de servicii de acces la internet
la punct mobil sunt prezentate in graficele urmatoare:
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*Mentionam faptul c@ RCS&RDS nu a prezentat valorile acestor parametri de calitate defalcat pentru
serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil.

35/41



Cu toate ca frecventa reclamatiilor privind deranjamentele pentru accesul la internet la punct
mobil este mult mai mica decat frecventa reclamatiilor privind deranjamentele pentru accesul la internet
la punct fix, acest lucru nu se reflecta si in frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii,
situatie datorata atdt numarului mult mai mare de utilizatori (o parte ocazionali), cat si faptului ca
reteaua de acces radio mobila, ca si mediu de transmisie, prezinta unele avantaje din acest punct de
vedere, fata de cablurile aferente retelei de acces la un punct fix (o mare parte a incidentelor ce
afecteaza retelele fixe sunt cauzate de deteriorarea cablurilor).

4.4 Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali reprezinta intervalul de
timp, calculat in ore, cuprins intre momentul primirii de cdtre un furnizor a unei reclamatii valide si
momentul in care aceasta a fost solutionata.

Nivelul de calitate asumat de furnizor aferent indicatorului termenul de solutionare a
reclamatiilor primite de la utilizatorii finali trebuie trecut in contractele incheiate intre furnizori si
utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului.

Pentru fiecare din termenele de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali,
asumate de furnizor in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a
serviciului, furnizorii contorizeaza si publica in mod defalcat, valorile urmatorilor parametri:

a) durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii;
b) durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii;
c) procentajul reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor.

Parametrul durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii exclude
20% din cei mai mari timpi de solutionare. Parametrul durata in care se incadreaza 95% din cele mai
rapid solutionate reclamatii exclude 5% din cei mai mari timpi de solutionare. Astfel, sunt excluse din
statistica duratele foarte mari care au fost datorate unor situatii speciale. Aceste durate sunt insa incluse
in parametrul procentajul reclamatiilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final,
parametru ce reprezinta o masura a respectarii angajamentului furnizorului.

4.4.1 Servicii de acces la internet la punct fix

Trei dintre furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix au preferat ca in contractul cu
utilizatorii sa prevada doua termene: unul pentru solutionarea reclamatiilor referitoare la deranjamente
si altul pentru alte tipuri de reclamatii si factura. Aceasta abordare a fost determinata de modul diferit
de tratare a celor doua tipuri de reclamatii: deranjamentele trebuie solutionate intr-un interval de timp
foarte scurt pentru a permite reluarea serviciului, pe cand reclamatiile privind facturarea sunt
solutionate intr-un interval mai lung si implica verificari ale modului de taxare a serviciilor oferite
utilizatorului reclamant si se solutioneaza, de reguld, la data emiterii urmatoarei facturi. Doi dintre
furnizori au un singur termen pentru solutionarea tuturor reclamatiilor, Orange Romania - Fix si UPC
Romania. Avand in vedere aceasta situatie, ANCOM va prezenta valorile parametrilor de calitate pentru
indicatorul termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali pentru cele 2 cazuri
identificate: reclamatii privind deranjamentele (nefunctionare serviciu) pentru toti cei 5 furnizori si alte
reclamatii (in special reclamatii privind facturarea) doar pentru cei 3 furnizori care au publicat valorile
atat pentru reclamatii privind deranjamentele, cat si pentru alte reclamatii (Telekom Romania
Communications si NextGen Communications au raportat pentru reclamatii privind factura si RCS&RDS
a raportat pentru reclamatii — altele decat deranjamentele).

in graficele urmatoare sunt prezentate valorile raportate de catre primii cinci furnizori de servicii
de acces la internet la punct fix privind termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii
finali:
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Concluzii privind valorile parametrilor raportati de catre primii cinci furnizori de servicii de acces
la internet la punct fix privind termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali:

- furnizorii respectd in mare masura termenele asumate in contracte in ceea ce priveste
solutionarea reclamatiilor utilizatorilor finali. Durata efectiva de solutionare a reclamatiilor
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deranjamentelor este in cele mai multe cazuri mult mai mica decat valorile asumate de furnizori prin
contractele incheiate cu utilizatorii finali. Termenul asumat de furnizori pentru solutionarea reclamatiilor
primite de la utilizatorii finali privind serviciului de acces la internet la punct fix este de 48, 72 sau 720
ore (30 de zile).

- solutionarea reclamatiilor depdseste in unele cazuri termenul asumat, situatie ce se reflectd
in graficele privind procentajul reclamatiilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul
final.

- durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii valide privind
serviciul de acces la internet la punct fix este cuprinsa intre 7 si 352 de ore, cu o valoare medie de
84,58 ore, in crestere fata de valoarea calculatd pentru anul 2016 (60,81 ore).

- durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii valide privind
serviciul de acces la internet la punct fix este cuprinsa intre 28 de ore si 762 ore (aprox. 32 zile), cu o
valoare medie de 232,97 ore, in crestere fatda de valoarea calculatd pentru anul 2016 (204 ore).

4.4.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

In graficele urmé&toare sunt prezentate valorile raportate de citre furnizorii de servicii de acces
la internet la punct mobil privind termenul de solutionare a reclamatiilor primite la utilizatorii finali:
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Concluzii privind valorile parametrilor raportati de furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil privind termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali:

- este de remarcat cd RCS&RDS este singurul furnizor care a preferat ca in contractul cu
utilizatorii sa prevada doua termene: unul pentru solutionarea reclamatiilor referitoare la deranjamente
si altul pentru alte reclamatii (in special reclamatii referitoare la factura).

- durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii privind serviciul
de acces la internet la punct mobil este cuprinsa intre 2 ore si 178 ore, cu o valoare medie de 53,52
ore, in scadere fata de valorile calculate pentru anul 2016 (82,3 ore) si anul 2015 (79,6 ore).

- durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii privind serviciul
de acces la internet la punct mobil este cuprinsa intre 7 ore si 504 ore, cu o valoare medie de 169,94
de ore, in scadere fata de valorile calculate pentru anul 2016 (236,7) si anul 2015 (224,8 ore).

Astfel, se poate observa o tendinta de imbunatatire a termenului de solutionare a reclamatiilor
primite de la utilizatorii finali in ultimii 3 ani.
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