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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 2019, 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 aceastd 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 platforma Netograf, punand la dispozitia publicului o serie de
aplicatii (o aplicatie web, aplicatii dedicate terminalelor fixe si aplicatii dedicate 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.

Platforma Netograf a fost creata si este pusa la dispozitia celor interesati de ANCOM in baza:

e dispozitiilor Regulamentului (UE) nr. 2015/2120 al Parlamentului European si al Consiliului din
25 noiembrie 2015 de stabilire a unor masuri privind accesul la internetul deschis si de
modificare a Directivei nr. 2002/22/CE privind serviciul universal si drepturile utilizatorilor cu
privire la retelele si serviciile electronice de comunicatii si a Regulamentului (UE) nr. 531/2012
privind roaming-ul in retelele publice de comunicatii mobile in interiorul Uniunii,

e indrumarilor aplicabile privind neutralitatea internetului ale Ghidului BEREC adresat autoritatilor
de reglementare nationale pentru punerea in aplicare a noilor reguli privind neutralitatea
internetului,

e prevederilor Deciziei presedintelui ANCOM nr. 1112/2017 privind stabilirea indicatorilor de
calitate pentru furnizarea serviciului de acces la internet si publicarea parametrilor aferenti, cu
modificarile si completdrile ulterioare.

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. Masurarea parametrilor de calitate a serviciilor de acces la internet nu necesitd crearea
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unui cont de utilizator. Ins3 dacd utilizatorul doreste s3 isi creeze un cont, aplicatia fi pune la dispozitie
o serie de functii suplimentare, cum ar fi posibilitatea de a dispune de grafice si tabele cu valorile
istorice ale testelor efectuate, dar si de a programa teste care sa se desfasoare la intervale de timp
periodice, pe parcursul uneia sau mai multor zile.

Netograf testeazd 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 apropiata 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.

Prin intermediul Netograf, utilizatorii serviciilor de acces la internet au la dispozitie informatii
relevante, detaliate si usor accesibile privind calitatea serviciilor contractate, din punct de vedere al
parametrilor tehnici, pe baza carora pot lua decizii in cunostinta de cauza.

In primul rand, Netograf reprezintd un instrument de informare pentru utilizatorii finali.
Informarea utilizatorilor finali in ceea ce priveste calitatea serviciilor reprezintd o componentd
fundamentala intr-o piatd competitiva. In al doilea rand, Netograf reprezinta un instrument prin
intermediul caruia utilizatorii au posibilitatea sa efectueze masuratori pentru a constata performanta
reald a serviciului de acces la internet in ceea ce priveste viteza sau alti parametri de calitate a
serviciului, astfel incat, atunci cand existd diferente importante, permanente sau care se repeta la
intervale regulate, intre aceasta performanta si performanta indicata de furnizorul de servicii de acces
la internet in contracte, utilizatorul sa beneficieze de remedii potrivit prevederilor legale si contractuale.
De asemenea, Netograf pune la dispozitia utilizatorilor serviciilor de acces la internet statistici cu privire
la calitatea serviciilor de acces la internet oferite de diversi furnizori. In cadrul sectiunii Parametri tehnici
sunt prezentate rezultate medii ale masuratorilor pe baza testelor realizate de catre utilizatori prin
intermediul aplicatiilor Netograf. Totodatd, rezultatele testelor pot fi vizualizate grafic pe harta
Romaniei. Aceste statistici au doar valoare informativa, neconstituind o garantie a faptului ca un anumit
utilizator va experimenta aceeasi calitate a conexiunii.

Conform Deciziei presedintelui Autoritdtii Nationale pentru Administrare si Reglementare in
Comunicatii nr. 1112/2017 privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului de
acces la internet si publicarea parametrilor aferenti, furnizorii au obligatia de a nu taxa, deduce din
traficul aferent planului tarifar, limita sau bloca traficul de date consumat de utilizatorii finali dinspre si
inspre aplicatia Netograf. Corectitudinea rezultatelor testelor poate fi influentata de mai multi factori.
Astfel utilizatorii au la dispozitie o serie de recomandari in vederea obtinerii unor rezultate cat mai
precise (https://www.netograf.ro/#/about).

2.1 Aplicatia web

Testul prin intermediul aplicatiei web se poate efectua din orice browser internet: Mozilla
Firefox, Google Chrome, Opera, Microsoft Edge, etc. atat de pe echipamente fixe (desktop, laptop), cat
si de pe echipamente mobile (telefoane mobile, tablete).

Pentru aplicatia web, pagina de test cuprinde:

e 0 serie de campuri informative culese prin intermediul browserului inainte de lansarea
efectiva a testului:
o adresa IP (IP v4 sau IP v6 a echipamentului care efectueaza masuratoarea);
o proxy: identifica daca testul se face printr-un server proxy;
o browser: tipul si versiunea browserului detectat de aplicatie;
o sistem de operare: tipul si versiunea sistemului de operare detectat de aplicatie;
o dispozitiv: tipul dispozitivului folosit, calculator sau echipament mobil;

e locatia detectata de unde se desfasoara testul;

o furnizor: prezinta furnizorul identificat automat de catre aplicatie, pe baza adresei IP
detectate. In cazul in care furnizorul nu existd in baza de date Netograf, se va afisa furnizor
necunoscut. 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.

5/51



o ofertd: oferta de servicii de acces la internet oferitd de catre furnizor. Acest camp este
selectat de utilizator in functie de oferta de servicii de acces la internet de care beneficiaza,
jar in cazul in care nu o cunoaste sau nu o gaseste in listd, va selecta optiunea
“Necunoscuta”;

e conexiune: utilizatorul selecteaza tipul tehnologiei utilizate pentru internet fix — cablu sau
wireless;

e butonul de start, de unde se lanseaza testul;

e parametrii de calitate masurati in dreptul cdrora se afiseaza valorile masurate dupa
finalizarea masuratorii.

Dupa testare, in partea dreapta a ecranului se afiseaza rezultatele parametrilor masurati:

Viteza download de transfer a datelor,

Viteza upload 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.

Aplicatia web foloseste tehnologia HTML5. Daca browserul detectat nu suportd HTMLS5,
utilizatorul este redirectionat catre o pagina web corespunzatoare browserelor mai vechi.

net-:graf

L

REINCEPE — 060

2121 @ © Qwum

2.2 Aplicatiile dedicate terminalelor mobile 2 natogial

Aplicatiile mobile sunt disponibile in magazinele dedicate. De

aici se pot instala pe terminalul mobil propriu pe baza contului aferent
magazinului respectiv.

. . v . . urnizor | I
Pentru aplicatia mobila, pagina de test cuprinde:
NECUNOSCUTA
e Tipul conexiunii/tehnologiei: de exemplu 3G, 4G, WiFi; Eies 24.19 Mbps

Viteza de transfer

aceasta se detecteaza automat;

Upload 7.59 Mbps
Viteza de transfer

 Trafic de fundal download si upload — acesta se detecteazd 8 e
automat in timp real; ,

e Parametrii privind calitatea/puterea semnalului in functie
de tehnologie;

e Locatia de unde se desfasoara testul: este detectata
automat si este exprimata in coordonate GNSS;

e Furnizor: prezinta furnizorul identificat automat de catre
aplicatie, pe baza adresei IP detectate;

e Oferta: oferta de servicii de acces la internet oferita de
catre furnizor. Acest camp este selectat de utilizator in
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functie de oferta de servicii de acces la internet de care beneficiaza;

e Butonul de start, de unde se lanseaza testul;

e Parametrii de calitate masurati, in dreptul cdrora se afiseaza valorile masurate dupa
finalizarea masuratorii.

2.3 Aplicatiile dedicate terminalelor fixe

Aplicatiile pentru terminale fixe se descarca si se instaleaza pe terminalul fix accesand linkul
aferent de descarcare disponibil pe prima pagina a aplicatiei web.

Pentru aplicatia fixa, pagina de test cuprinde:

e O serie de parametri de sistem care ofera informatii privind caracteristicile terminalului
utilizat la testare:

O O O O O O O

O

Adresa IP (IP v4 sau IP v6 a echipamentului de pe care se efectueaza masuratoarea);
Sistem de operare: tipul si versiunea sistemului de operare detectat de aplicatie;
Frecventd procesor: frecventa procesorului terminalului, detectatd de aplicatie;
Incarcare procesor: indica incarcarea procesorului in timp real;

Capacitate memorie: capacitatea memoriei terminalului, detectatd de aplicatie;
Incarcare memorie: indicd incarcarea memoriei in timp real;

Trafic fundal: indica traficul de fundal in timp real;

Tip acces: tipul conexiunii/tehnologiei — cablu sau WiFi;

e Locatia detectata de unde se desfdsoara testul;

e Furnizor: prezintd furnizorul identificat automat de cdtre aplicatie, pe baza adresei IP
detectate;

e Oferta: oferta de servicii de acces la internet oferita de cdtre furnizor. Acest camp este
selectat de utilizator in functie de oferta de servicii de acces la internet de care beneficiaza;

e Conexiune: tipul tehnologiei utilizate pentru internet fix — cablu sau wireless, detectata
automat;

e Butonul de start, de unde se lanseaza testul;

e Parametrii de calitate masurati in dreptul cdrora se afiseaza valorile masurate dupa
finalizarea masuratorii.

net::graf —

Testeaza calitatea serviciului tau de internet

PARAMETRI DE SISTEM

DOWNLOAD 94.27 wbps

I Py

Wi

BUCURESTI

BUCURESTI

UPLOAD 91-27 Mbps

REINCEPE

INTARZIEREA

BUCURESTI SECTORUL 1

NECUNOSCUTA
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Pentru toate cele 3 tipuri de aplicatii (web, fixe si mobile), dupa rularea testului, utilizatorul are
la dispozitie rezultatele testului, dar si 3 butoane:

e un buton Detalii test care contine informatii suplimentare despre test;

e un buton Evalueaza conexiunea prin intermediul cdruia utilizatorul poate evalua subiectiv
experienta sa in ceea ce priveste calitatea propriei conexiuni testate, alegand intre 1 si 5
stelute in functie de scorul personal pe care doreste sa il acorde conexiunii sale;

e un buton Share prin intermediul cdruia utilizatorul poate transmite rezultatele propriilor
masuratori unor persoane prin diverse retele de socializare.

2.4 Alte functionalitati
Teste programate

Sectiunea Teste programate este disponibila pentru aplicatiile fixe si mobile Netograf. Aceasta
permite utilizatorilor logati efectuarea de teste multiple intr-un anumit interval de timp, prin activarea
testarii automate a conexiunii la intervale periodice. Pe parcursul testelor programate nu se pot efectua
alte teste prin intermediul aplicatiei respective. Testarea automata poate fi anulata oricand de utilizator.

Dupa setarea de catre utilizator a parametrilor Numar de zile de teste programate (indica
numarul de zile in care va rula testarea) si Numar teste pe zi (indica numarul de teste pe parcursul unei
zile) si apasarea butonului Start, procesul de testare automata incepe si utilizatorul va avea acces la
statusul testelor programate. De asemenea, dupa finalizarea unui set de teste programate, rezultatele
acestor teste vor fi disponibile la Status ultimele teste programate pana la inceperea rularii unui nou
set de teste programate. Detaliile tuturor testelor programate rulate pot fi vizualizate in sectiunea Istoric
pentru utilizatorul logat in aplicatie.

Unele teste programate pot fi amanate automat daca apar factori care influenteaza acele teste
(de exemplu incarcare memorie, incarcare procesor, trafic de fundal). Daca apar astfel de amanari,
testele automate se desfdsoard cu o anumita intarziere fatd de ora programatd. Un test programat
poate fi anulat automat (de exemplu daca in timpul deruldrii acestuia se schimba furnizorul serviciului
de acces la internet). Procesul de testare automatda se opreste dupa 3 teste anulate. Pe parcursul
deruldrii testelor programate aplicatia transmite notificari corespunzatoare (de exemplu dacd s-a
amanat sau anulat un test programat), dar si atunci cand s-a finalizat procesul de testare automata.

Istoric

Utilizatorul nelogat poate accesa istoricul ultimelor 30 de teste realizate prin intermediul
aplicatiilor fixe si mobile in forma tabelara, poate accesa fiecare test si vizualiza detalii aferente acestuia.
Utilizatorul logat are acces la mai multe facilitati in ceea ce priveste accesarea propriului istoric de
masuratori in cadrul aplicatiilor web, fixe si mobile. Astfel, pe langa vizualizarea in forma tabelara a
tuturor masuratorilor efectuate logat, realizate pe orice tip de aplicatie, tehnologie, dispozitiv si pentru
orice furnizor si oferta si a detaliilor aferente, acesta poate vizualiza masuratorile si in forma grafica si
le poate downloada in format csv sau pdf (toate sau doar o selectie). Utilizatorul logat poate selecta
perioada (implicit sunt afisate masuratorile efectuate in contul respectiv in ultimele 30 de zile),
furnizorul sau tipul de oferta pentru care doreste afisarea istoricului. In plus acesta are acces la filtre
suplimentare care ii permit sa aleaga tipul de dispozitiv, de aplicatie si conexiune pentru care doreste
afisarea istoricului.

Harta

Sectiunea Harta este diponibila prin browser. Prin intermediul acestei sectiuni testele efectuate
de utilizatori pentru internet fix si mobil pot fi vizualizate separat pe harta Romaniei sub forma grafica,
in reprezentare automata sau heatmap. Utilizatorul poate selecta locatia unde doreste sa vizualizeze
reprezentarea pe hartd a masuradtorilor. De asemenea acesta poate alege perioada aferenta
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reprezentarii, parametrul de calitate masurat sau furnizorul de servicii pentru care doreste sa vizualizeze
reprezentarea pe harta.

Reprezentarea heat-map afiseaza, pentru fiecare parametru selectat, zone de harta colorate
(prin utilizarea de culori de tip gradient) in functie de valorile parametrilor rezultate din testele efectuate
in zona respectiva.

Reprezentarea automatd comuta intre mai multe modalitati de reprezentare. Astfel, pentru
nivelul minim de zoom (in care este vizibila intreaga hartd a Romaniei), reprezentarea automata este
o reprezentare pe judete, in care fiecarui judet i se aloca o culoare in functie de rezultatele testelor
efectuate in judetul respectiv. Pe masura maririi nivelului de zoom al hartii, reprezentarea automata
este o reprezentare de tip heat-map.

Parametri administrativi

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 numar de cel putin de 5.000 de conexiuni pentru serviciile de acces la internet.

2.5 Pagina de statistici a Netograf

Pentru a putea compara rezultatele obtinute pentru diferiti furnizori de servicii de acces la
internet sau pentru a evalua calitatea diferitelor tipuri de conexiuni ale aceluiasi furnizor, aplicatia web
afiseaza numarul de masuratori si valori medii ale parametrilor de calitate masurati pentru un furnizor
in functie de optiunile selectate (perioada de timp, tipul ofertei, locatia testului).

Sectiunea Parametri tehnici prezintd rezultate medii ale testelor efectuate prin intermediul
aplicatiei Netograf asa cum au fost ele experimentate de utilizatorii care au efectuat acele teste prin
diferitele tipuri de aplicatii. Aceste statistici au doar valoare informativd, neconstituind o garantie a
faptului ca un anumit utilizator va experimenta aceeasi calitate a conexiunii. Valorile calculate ale
parametrilor in urma efectudrii testelor individuale sunt influentate de mai multi factori dependenti de
utilizator.

Statisticile pot avea valori semestriale sau anuale. Statisticile semestriale sunt publicate dupa
incheierea unui semestru. In cazul valorilor anuale, acestea cuprind toate testele efectuate intr-un an
incheiat.

Statisticile pe anul 2019 au fost calculate pe baza masuratorilor efectuate prin intermediul celor
3 tipuri de aplicatii: web, aplicatii pentru terminale fixe si pentru terminale mobile (Android si iOS).

o ‘ ORANGE ROMANIA S.A. - MOBIL y ‘ RCS & RDS MOBIL

‘ 2019 ‘ 2019

1148 Mbps
5493 ms
1448 ma

081%
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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 teste precum cele:

o nefinalizate (viteza download, viteza upload, intarzierea de transfer, serverul de test, adresa
IP, locatia au valoarea 0);

Mai multi factori dependenti de utilizator pot introduce valori nule ale parametrilor de calitate.
e 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 pe
aplicatia web.

o efectuate de pe acelasi dispozitiv in cazul in care sunt efectuate mai mult de 20 de teste pe
Zi;

Exista posibilitatea efectudrii unui numar mare de teste pe zi de pe acelasi dispozitiv. 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 pe acelasi dispozitiv
care sa afecteze imaginea de ansamblu a rezultatelor.

e 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.
o efectuate de pe o conexiune hotspot;

Exista posibilitatea efectudrii de teste pe aplicatiile fixe si mobile pentru care furnizorul este de tip
mobil, iar tipul conexiunii este WiFi (este foarte probabil ca un alt furnizor sa puna la dispozitie
conexiunea WiFi). Astfel de teste sunt efectuate pe conexiuni hotspot si nu sunt relevante in contextul
statisticilor per furnizor.

o efectuate pe sisteme de operare sau browsere neagreate;
Pot fi efectuate masuratori utilizand sisteme de operare si/sau browsere vechi sau neuzuale.

Suplimentar, in scopul reflectdrii 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 cazurile in care exista limitari datorate sistemului de operare, se utilizeaza firewall-uri,
terminale cu caracteristici inferioare, placi de retea inferioare etc.).

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

2.6 Date privind utilizarea platformei

Dintr-un numar total de 275.969 teste valide efectuate in anul 2019, 60% sunt teste realizate
pe conexiuni fixe si 40% sunt teste realizate pe conexiuni mobile. Comparativ, in anul 2018, dintr-un
total de 373.760 teste valide efectuate, 84,71% au fost teste realizate pe conexiuni fixe si 15,28% au
fost teste realizate pe conexiuni mobile iar in anul 2017, 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 mare parte faptului ca serviciul de internet
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mobil ramane in general limitat ca volum de date ce poate fi transferat de catre utilizatori. De
asemenea, procentul testelor efectuate pe conexiuni mobile a crescut de la an la an.

Comparand anii 2016-2018 se poate constata cresterea popularitdtii Netograf in randul
utilizatorilor serviciilor de acces la internet, avand in vedere ca 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%. In anul 2019 se poate observa o scadere a numarului total de teste valide, acest
fapt datorandu-se modificarii modului de validare a testelor. Astfel, odata cu lansarea aplicatiilor fixe si
mobile procedura de validare a testelor efectuate devine mai complexa, din totalul acestora fiind
eliminate teste care se incadreaza in criteriile detaliate anterior.

Total teste valide in anii 2015, 2016, 2017, 2018 si 2019

400,000 373,760
350,000
300,000 273,414 275,969
250,000
200,000 182,742
150,000 135,773
100,000

50,000

_ 2015 2016 2017 2018 2019

Numarul total de teste efectuate in anul 2019 este de 345.439, din care 275.969 teste sunt
valide.

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 numdr de 275.969 de teste valide
efectuate de utilizatori in cursul anului 2019 in cadrul aplicatiei Netograf.

Raportul ilustreaza evolutia valorilor parametrilor de calitate a serviciilor de acces la internet in
anul 2019. 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 31.12.2019, respectiv cei 4 furnizori
de servicii de acces la internet la punct mobil.

In acelasi timp, prezentarea exclusiv a unei valori medii a parametrilor de calitate, calculatd
pentru toti furnizorii, nu ar fi in concordanta 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 alfabetica: 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 determind 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
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la punct mobil). Furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil 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.. Procentul testelor valide
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 99% 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, masuratd 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.

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.

3.1.1 Viteza de transfer medie (Mbps) pentru primii 5 furnizori de servicii de
acces la internet la punct fix, pe anul 2019

Viteze medii per furnizor fix pe anul 2018 - Cablu (Mbps)
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Viteza de download medie per furnizor
fix pe semestre 2019 - Cablu (Mbps)
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Viteza de upload medie per furnizor fix pe semestre
2018 - WiFi (Mbps)
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CONCLUZII:

Fata de anul 2018, se constata in general o crestere a vitezelor medii de download, respectiv
upload masurate prin intermediul platformei Netograf, atat pentru conexiuni pe cablu, cat si pentru
conexiuni WiFi, pentru furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix.

Pe parcursul anului 2019, vitezele de download medii pentru cei 5 furnizori ficsi au inregistrat
valori intre 159 si 500 Mbps pentru conexiuni pe cablu si intre 53 si 118 Mbps pentru conexiuni WiFi .

Pe parcursul anului 2019, vitezele de upload medii pentru cei 5 furnizori ficsi au inregistrat valori
intre 21 si 306 Mbps pentru conexiuni pe cablu si intre 17 si 105 Mbps pentru conexiuni WiFi .

Vitezele de download medii au crescut de la semestrul I la semestrul II in cazul a 4 dintre
furnizorii ficsi pentru conexiuni pe cablu. Cel de al cincilea furnizor nu a inregistrat modificari
semnificative in ceea ce priveste vitezele de download medii.

Vitezele de upload medii au scazut de la semestrul I la semestrul II pentru conexiuni pe cablu
pentru toti cei 5 furnizori ficsi.

Numarul de teste valide, efectuate pe conexiuni fixe a scazut fata de anul 2018, in schimb a
crescut numarul de teste efectuate pe conexiuni mobile.

Tendinta vitezelor de download medii pentru furnizorii ficsi este in general crescdtoare de la un
semestru la altul si descrescatoare in ceea ce priveste vitezele de upload medii. Vitezele medii pentru
conexiunile de tip WiFi sunt in general de cel putin doua ori mai mici decat cele pentru conexiunile de
tip cablu. Acest fapt se datoreaza limitdrii capacitdtii de transmisie ale routerelor. In plus, in cazul
transmisiunilor de tip WiFi, viteza este influentatd negativ de distanta fata de emitdtorul/routerul
wireless si de existenta unor obstacole intre terminal si emitator.
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3.1.2 Viteza de transfer medie (Mbps) pentru furnizorii de servicii de acces la
internet la punct mobil, pe anul 2019
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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 2019 comparativ cu
anul precedent. Evolutia valorilor vitezelor de la un semestru la altul este in general pozitiva atat pentru
vitezele de download cét si pentru cele de upload.

Pe parcursul anului 2019, vitezele de download medii inregistrate pentru conexiuni mobile se
incadreaza in intervalul 15 - 35 Mbps, iar cele de upload in intervalul 4 - 16 Mbps.

Fata de anul 2018, se constatd, in general, o crestere a vitezelor medii de download masurate
prin intermediul platformei Netograf in anul 2019.

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 2019

Conform rezultatelor testelor realizate in cadrul Netograf pe parcursul anului 2019, viteza medie
de download la nivel national este 148.95 Mbps si viteza medie de upload la nivel national este 110.73
Mbps pentru serviciul de acces la internet la punct fix.

Vitezele medii nationale pentru conexiuni fixe pentru anii 2016, 2017, 2018 si 2019 (Mbps)
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Viteza medie de download la nivel national este 24.79 Mbps si viteza medie de upload la nivel
national este 12.63 Mbps pentru serviciul de acces la internet la punct mobil.

Vitezele medii nationale pentru conexiuni mobile pentru anii 2016, 2017, 2018 si
2019 (Mbps)
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CONCLUZII:

Conform graficelor, in anul 2019 fata de anul 2018, se constata o crestere a vitezei de download
pentru conexiuni fixe la nivel national de 10%, respectiv de 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 7% pentru viteza de download si de 8% pentru
cea de upload.

Datele inregistrate prin intermediul platformei Netograf referitoare la vitezele de transfer se
coreleaza cu tendinta rezultatd din raportdrile de date statistice ale furnizorilor corespunzdtoare
vitezelor de transfer asumate de acestia. Astfel, in anul 2019, in cazul conexiunilor de acces la internet
la punct fix, numarul conexiunilor cu viteze peste 100 Mbps a crescut cu 11,16% fata de anul 2018. In
ceea ce priveste conexiunile de acces la internet la punct mobil, in anul 2019, numarul conexiunilor
corespunzatoare tehnologiei 4G a crescut cu 15,7%, fata de anul 2018.
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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, evolutie
anuala (2016 — 2019)

Vitezele de transfer medii de download pentru serviciul de acces la internet la punct fix pentru fiecare judet al Romaniei sunt prezentate mai jos,
comparativ pentru anii 2016-2019.

Viteza medie download - internet fix (2016) Viteza medie download - internet fix (2017)
B 21-60 Mbps W 61 - 80 Mbps
M 61 - 80 Mbps W 81-100 Mbps
W 31 - 100 Mbps [0 101 - 130 Mbps

- Viteza medie download - internet fix (2018) Viteza medie download - internet fix (2019)
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71 101 - 130 Mbps
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Vitezele de transfer medii de download pentru serviciul de acces la internet la punct mobil pentru fiecare judet al Romaniei sunt prezentate mai
jos, comparativ pentru anii 2016-2019.

Viteza medie download - internet mobil (2016) Viteza medie download - internet mobil (2017)
" 1-10 Mbps

I 11-20 Mbps
M > 21 Mbps

I 1-10Mbps
B 11-20Mbps
M > 21 Mbps

Vitezd medie download - internet mobil (2018) Vitezd medie download - internet mobil (2019)
I 1-10 Mbps [0 1-10Mbps
B 11-20Mbps [ 11-20 Mbps
B > 21 Mbps B > 21 Mbps
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Vitezele de transfer medii de upload pentru serviciul de acces la internet la punct fix pentru fiecare judet al Romaniei sunt prezentate mai jos,
comparativ pentru anii 2016-2019.

Vitezd medie upload - internet fix (2016) Viteza medie upload - internet fix (2017)
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Vitezele de transfer medii de upload pentru serviciul de acces la internet la punct mobil pentru fiecare judet al Romaniei sunt prezentate mai jos,

comparativ pentru anii 2016-2019.
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Graficele cu numarul de teste efectuate de pe conexiuni la punct fix si mobil pentru fiecare
judet al Romaniei sunt prezentate mai jos, comparativ pentru anii 2016-2019.

Numarul testelor valide pentru fiecare judet
pentru conexiuni fixe (2019)

Numarul testelor valide pentru fiecare judet
pentru conexiuni mobile (2019)

1.686
oT
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CONCLUZII:

Pentru anul 2019, la nivel national, viteza medie de download pentru conexiunile de internet fix
variaza de la un judet la altul, intre 106,38 Mbps (Covasna) si 150,15 Mbps (Bucuresti). Totodat3,
pentru conexiunile de internet mobil, viteza medie de download variaza intre 11,74 Mbps (Gorj) si 36,2
Mbps (Suceava).

In ceea ce priveste viteza medie de upload, pentru conexiunile de internet fix, aceasta variaza
intre 53,97 Mbps (Dambovita) si 158,41 Mbps (Calarasi), iar pentru conexiunile de internet mobil,
aceasta variaza intre 5,96 Mbps (Teleorman) si 19,24 Mbps (Constanta).

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 2019, atat pentru conexiunile la internet fix (63.871 teste), cat si pentru conexiunile la internet
mobil (27.990 teste). In schimb, cele mai putine teste efectuate in anul 2019 s-au inregistrat in Covasna
(214 teste) pentru conexiuni de internet fix si in Caras-Severin (273 teste) pentru conexiuni de internet
mobil.

In anul 2019 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
2018 si 2017.

In ce priveste conexiunile de internet mobil, evolutiile anuale relevd cu precidere investitii in
asigurarea acoperii cu servicii de viteze superioare la nivel national. Acest fapt se coreleaza cu evolutiile
la nivelul consumului lunar de date mobile per abonat care a crescut cu 41% fata de anul anterior.

Putem concluziona ca la nivel national, capacitatea retelelor din punct de vedere al vitezelor de
transfer al datelor a crescut semnificativ in 2019 fata de anii precedenti. 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 — 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 influenteazd in mare mésurd 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.
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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 2019

Intarzierea medie per furnizor fix pe anul 2018 - Cablu si wifi (ms)
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CONCLUZII:

Intarzierile de transfer ale pachetelor de date medii inregistrate pe parcursul anului 2019 in
randul primilor 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix se situeaza in intervalul 15 — 28
ms pentru conexiunile prin cablu si 24 — 38 ms pentru conexiunile de tip WiFi.

Conexiunile de tip WiFi sunt in mod firesc mai lente decat cele de tip fir, diferenta intre
intarzierea de transfer medie a conexiunilor de tip WiFi si cea a conexiunilor prin cablu fiind intre 6,5
ms si 12,5 ms.

Comparand valorile inregistrate pe semestrul I cu cele de pe semestrul II, se poate observa o
imbundtatire a acestui parametru in anul 2019.

Spre deosebire de anul precedent, in 2019 se poate observa in general o imbunatatire a calitatii
serviciului in sensul scaderii valorii ntarzierii de transfer pentru cei 5 furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix, atat in cazul conexiunilor prin cablu, cat si in cazul conexiunilor WiFi.

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 performanta ale retelei IP din cadrul recomandarii ITU mentionate
anterior, intarzierea de transfer IP (IPTD) trebuie sa aiba o valoare mai mica de 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 depdsesc 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 2019 intarzierea de transfer a pachetelor de date medie pentru
furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix a inregistrat valori mult sub valorile recomandarilor
din domeniu, ceea ce se traduce printr-o calitate/performanta sporitd a retelelor din Romania.

3.2.2 iIntarzierea de transfer a pachetelor de date medie (ms) pentru furnizorii de
servicii de acces la internet la punct mobil pe anul 2019

Intarzierea de transfer medie per furnizor mobil
pe anul 2018 (ms)

100 90.48
77.19 68.53 75.02
Intarzierea de transfer medie per
furnizor mobil pe anul 2019 (ms) 50
140
120 0
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80
61.89 54.93
e0 39.12 39.98
40
0
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! 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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intarzierea de transfer medie per furnizor mobil
pe semestre 2017 (ms)

R 100 25 01 81.06 93.35 86.25
Intarzierea de transfer medie per ‘
furnizor mobil pe semestre 2019 (ms)
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CONCLUZIT:

Valorile intarzierii de transfer a pachetelor de date medie sunt cuprinse intre 39 si 62 ms pentru
furnizorii de servicii de acces la internet la punct mobil pe anul 2019.

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 2019 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.
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3.2.3 Intarzierea de transfer medie pentru furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix si mobil, pentru judetele Romaniei,
evolutie anuala (2016-2019)

Intarzierea de transfer a pachetelor de date pentru serviciul de acces la internet la punct fix pentru fiecare judet al Romaniei sunt prezentate mai
jos, comparativ pentru anii 2016-201

intarzierea de transfer a pachetelor intarzierea de transfer a pachetelor
de date - internet fix (2016) de date - internet fix (2017)
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de date - internet fix (2018) de date - internet fix (2019)
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Intarzierea de transfer a pachetelor de date pentru serviciul de acces la internet la punct mobil pentru fiecare judet al Romaniei sunt prezentate mai
jos, comparativ pentru anii 2016-2019.

intarzierea de transfer a pachetelor ntarzierea de transfer a pachetelor
de date - internet mobil (2016) de date - internet mobil (2017)

M 61-110ms
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102,}2’:\50
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intarzierea de transfer a pachetelor ntarzierea de transfer a pachetelor
de date - internet mobil (2018) de date - internet mobil (2019)
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CONCLUZII:

Intarzierea de transfer medie pentru conexiunile de internet fix variaza intre 11,8 ms (Ilfov)
si 37,14 ms (Harghita).

Intarzierea de transfer medie pentru conexiunile de internet mobil variaza intre 34,13 ms
(Iifov) si 60,08 ms (Iasi).

In general, pentru anul 2019, se poate observa, in majoritatea judetelor din Romania, o
scadere a intarzierii medii de transfer in cazul internetului fix si mobil, fata de anii precedenti, pentru
internetul mobil cresterea fiind semnificativa.

Putem concluziona c3 la nivel national, performanta retelelor din punct de vedere al intarzierii
de transfer al datelor a crescut semnificativ in anul 2019 fata de anii precedenti.

3.3 Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date

Variatia intarzierii de transfer al pachetelor de date reprezintd diferenta, calculatd in
milisecunde, intre intarzierile de transfer realizate de doud pachete de test consecutive.

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 mica masura pentru aplicatiile/serviciile de browsing (media) si aproape deloc pentru cele
de browsing (text), descarcare de fisiere, streaming media si tranzactii.

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 2019

Variatia intarzierii medie per furnizor fix

20 pe anul 2018 - Cablu si wifi (ms)
. 9.3 8.1 9.73 9.46
- 5.06 4.27 5.91 5.93
Variatia intarzierii medie per furnizor 0 - . [ . .
flx pe anu‘ 2019 - Cablu SI WIfI (ms) ORANGE FIX NEXTGEN RCS&RDS TELEKOM ROMANIA  UPC ROMANIA

COMMUNICATIONS
W Variatia intarzierii - cablu W Variatia intarzierii - wifi

12 10.43 10.42

9.78
10 735 8.17 7.68 8.32

8

6 4.37
4 2.25 3.2 .
2

> ]

ORANGE FIX NEXTGEN RCS&RDS TELEKOM ROMANIA UPC ROMANIA

COMMUNICATIONS
M Variatia intarzierii - cablu M Variatia intarzierii - wifi

2 Flectronic Communications Commitee
3 European Conference of Postal and Telecommunications Administrations
4 https://www.ecodocdb.dk/download/3320b3d5-fdd2/ECCREP195.PDF
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CONCLUZII:

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie este cuprinsa intre 2,25 si 8,32 ms
pentru conexiunile prin cablu, respectiv intre 7.35 si 10.42 ms pentru cele de tip WiFi. Se observa
ca variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie este mai mare in cazul conexiunilor de
tip WiFi decat in cazul celor prin cablu, diferentele fiind si de 2 ori mai mari pentru acelasi furnizor.

Pentru semestrul II al anului 2019 s-au inregistrat scaderi semnificative ale variatiei intarzierii
de transfer fata de semestrul I pentru conexiunile prin cablu.

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 prin cablu a inregistrat cel mult 10,32 ms pe
parcursul semestrului I al anului 2019, in crestere fatd de maximul de 6,2 ms pe parcursul
semestrului I al anului 2018 si o scadere pentru semestrul II din anul 2019 fata de cel din anul 2018,
cu un maxim de 5,21 ms fata de 6,19 ms.

Pentru aceiasi furnizori, variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie pentru
conexiunile de tip WiFi a inregistrat in general valori relativ mici, de cel mult 11,95 ms pe parcursul
semestrelor anului 2019, in crestere fata de maximul de 10,09 ms pe parcursul semestrelor anului
2018.
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Pentru semestrul II s-au inregistrat scaderi ale variatiei intarzierii de transfer fatd de
semestrul I pentru conexiunile de tip WiFi in anul 2019.

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 2019

Variatia intarzierii medie per furnizor mobil
pe anul 2018 (ms)
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CONCLUZII:

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie pe parcursul anului 2019 este
cuprinsad intre 9,29 si 15,31 ms.

Variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date medie pentru conexiunile mobile a
inregistrat valori de cel mult 19,5 ms pe parcursul semestrelor anului 2019, in scadere fatd de
maximul de 22,53 ms inregistrat pe parcursul semestrelor anului 2018.

In cazul tuturor celor 4 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 analizat cat si de la anul 2019 la 2018.
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4. Parametrii de calitate administrativi ai serviciilor de acces la internet

Potrivit prevederilor Deciziei nr. 1112/2017, toti furnizorii de servicii de acces la internet au
obligatia de a publica semestrial valorile parametrilor aferenti indicatorilor de calitate administrativi
pentru furnizarea serviciului, prin afisarea pe propriul site, in cazul furnizorilor care detin o pagina de
internet sau prin afisarea la toate punctele de lucru, in cazul furnizorilor care nu detin o pagind de
internet. Furnizorii care, conform prevederilor Deciziei nr. 333/2013 privind raportarea unor date
statistice, au raportat un numar de cel putin 5.000 de conexiuni pentru serviciile de acces la internet
au obligatia si de a transmite valorile parametrilor de calitate administrativi prin intermediul aplicatiei
Netograf.

In cele ce urmeazi este ilustrat3 evolutia valorilor parametrilor de calitate administrativi ai
serviciilor de acces la internet in anul 2019. 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 31.12.2019 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 31.12.2019.

Analiza ce urmeaza face comparatie cu indicatorii de calitate inregistrati pe parcursul anului
2018.

In cazul in care un utilizator doreste s& afle detalii privind calitatea serviciilor oferite de alti
furnizori, acesta le poate gasi afisate pe site, in cazul furnizorilor care detin o paginad de internet sau
afisate la toate punctele de lucru, in cazul furnizorilor care nu detin o pagina de internet.

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 citre un furnizor a unei cereri de furnizare
reprezintd 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 carteld
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;

c) 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 incadreaza 50% din cel mai rapid solutionate cereri” ofera o
perspectiva asupra valorilor obtinute in conditii obisnuite.
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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 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 de furnizare a serviciului de acces la internet.
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Durata in care se incadreazs 80% din cel mai rapid
solutionate cereri (zile)
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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:

e termenele de furnizare a serviciului de acces la internet asumate de furnizori nu s-au
modificat fatd de valorile asumate in anul 2018;

e desi 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 20%, 50% si 80% dintre acestea se realizeaza mult mai
rapid decat prevede termenul asumat prin contract;

e durata in care se incadreaza 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;

e 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 1 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;

34/51



e 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 si 27 zile, cu o valoare maxima de 27 zile doar pentru furnizorul care are termenul
asumat de 90 zile, iar aceasta valoare reprezinta un procent de pana la 30% din valoarea
asumata;

e comparand valorile parametrilor din 2019 cu cele din anul 2018, nu se poate observa o
tendinta clara de crestere sau scadere. Valorile au crescut putin in unele cazuri si in
altele au scazut.

o toti furnizorii au solutionat peste 96.5 % din cereri in termenul asumat prin contract.

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

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)

Durata in care se incadreaza 50% 0
din cel mai rapid solutionate cereri (zile)

8 7
2019 ‘ 4 I
2 2
: Ame Bee mee Beo
15 TELEKOM ROMANLA MOBILE ORANGE ROMAMA S.A RCS & RDS S.A. (mobil) VODAFONE ROMANIA S.A.
mTermenul asumat @ Semestrul I ®Semestrul 11
10 10
7
5 4
2
. 1 1 1 1 1 1 1 1
0 I N - I I I
ORANGE ROMANIA S.A. RCS & RDS S.A. (mobil) TELEKOM ROMANIA MOBILE VODAFONE ROMANIA S.A.

B Termenul asumat ®Semestrul I  ® Semestrul II

Durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid
solutionate cereri (zile)
2018

Durata in care se incadreaza 80% ER
din cel mai rapid solutionate cereri (zile)

8 7

2019 8 .
: ? 1 I 1 1 ’ 1 1 ? 1 1 1 1
0 |- - - |- - -
TELE(ag:lslt:rJA‘“A ORANGE ROMANIA S.A. RCS & RDS S.A (mobil) Jﬂﬁ;i‘a[?:.:(f\llt ‘.’DD&FO’:EARDMNIIA
aTermenul asumat  m Semestrul T ® Semestrul TT
12 10
10
3 7
6 4
4 2 2
D) 1 1 1 1 1 1 1
0 I . - I . - || I .
ORANGE ROMANIA S.A. RCS & RDS S.A. (mobil) TELEKOM ROMANIA MOBILE =~ VODAFONE ROMANIA S.A.
B Termenul asumat ®Semestrul I  ®Semestrul II
Procentajul cererilor solutionate in termenul asumat de furnizor
100.00% 100.00% 98.74% 99.97% 99.54% 100.00% 100.00%

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

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

W Semestrul I ®Semestrul II

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:

¢ termenele de furnizare a serviciului de acces la internet asumate de furnizori nu s-au
modificat fatd de valorile asumate in anul 2018;

e termenul asumat este mai mic pentru serviciul de acces internet la punct mobil
comparativ cu serviciul de acces la internet la punct fix deoarece instalarea in cazul
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serviciului de acces la internet la punct fix depinde 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 cazul serviciilor de acces la internet la punct mobil
demersurile pentru instalare constau doar in efectuarea unor operatiuni administrative
si activarea in sistem a SIM-ului sau a modemului radio;

e durata de activare 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.

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 rdaspunsului 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:

Numdrul reclamatiilor pentru internet fix la 1000 de conexiuni in 2018
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Numdrul reclamatiilor inregistrate in anul 2019 la 1000 de conexiuni active pentru primii cinci
furnizori de servicii de acces la internet la punct fix se incadreaza in intervalul 21-353. In general, in
randul acestor furnizori, numarul de reclamatii inregistrate la 1000 de conexiuni active a scazut usor in
anul 2019 fata de valorile din anul 2018, cu exceptia unui singur furnizor, in cazul cdruia valorile
aferente ambelor semestre au crescut fata de cele inregistrate in anul precedent.
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*Mentionam faptul ca RCS&RDS a prezentat pentru prima data valorile acestui parametru de
calitate defalcat pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil ceea ce face ca datele
sa nu poata fi comparate pentru acest furnizor cu cele de pe anul 2018.

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 2019 la 1000 de conexiuni active pentru cei 4 furnizori
de servicii de acces la internet la punct mobil se incadreaza in intervalul 1.16-38.51.

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

Comparand cu valorile inregistrate in 2018, nici un furnizor nu a inregistrat imbunatatiri privind
acest parametru.

*Mentionam faptul ca RCS&RDS a prezentat pentru prima datd valorile acestui parametru de
calitate defalcat pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil ceea ce face ca datele
sa nu poata fi comparate pentru acest furnizor cu cele de pe anul 2018.

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 consta intr-o intrerupere sau degradare a serviciului, acceptata ca
fiind justificatd de catre furnizor in urma unei reclamatii a unui utilizator final si atribuita 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.
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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 urmator sunt prezentate valorile raportate de catre primii cinci furnizori de servicii
de acces la internet la punct fix pentru numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente valide,
aneg'strate Ia 1000 de ConeX|un| aCt|Ve Numédrul reclamatiilor referitoare la deranjamente pentru internet fix

la 1000 de conexiuni in 2018
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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 scddere a acestora.
Comparand cu valorile din anul 2018, putem spune ca doar doi dintre furnizori au inregistrat
imbunatatiri iar restul au inregistrat cresteri privind numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente.

*Mentionam faptul ca RCS&RDS a prezentat pentru prima data valorile acestui parametru de
calitate defalcat pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil ceea ce face ca datele
sa nu poata fi comparate pentru acest furnizor cu cele de pe anul 2018.

4.3.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

In graficul urmétor sunt prezentate valorile raportate de cei patru furnizori de servicii de acces
la internet la punct mobil pentru numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente valide, inregistrate
la 1000 de conexiuni active:
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Numadrul reclamatiilor referitoare la deranjamente pentru
internet mobil la 1000 de conexiuni in 2018

Frecventa reclamatiilor referitoare la
deranjamente la 1000 de utilizatori
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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 micd decat in cazul
internetului fix.

Comparand valorile cu cele din anul 2018, nu se poate observa o tendintd generala de crestere
sau scadere, un furnizor inregistrand scaderi pe ambele semestre, iar ceilalti doi cresteri pe ambele
scadere pe un semestru si crestere pe alt semestru.

*Mentionam faptul ca RCS&RDS a prezentat pentru prima data valorile acestui parametru de
calitate defalcat pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil ceea ce face ca datele
sa nu poata fi comparate pentru acest furnizor cu cele de pe anul 2018.

4.4 Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturdrii reprezintd numarul reclamatiilor cu
privire la corectitudinea facturadrii inregistrate per conexiune activa, in perioada de raportare.

O reclamatie privind corectitudinea facturarii reprezintd 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 centralizeazd 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 numdrul de conexiuni active ale
serviciului de acces la internet inregistrate in ultima zi a perioadei de raportare.
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4.4.1 Servicii de acces la internet la punct fix

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

Numdrul reclamatiilor privind corectitudinea facturdrii 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. Doi dintre furnizori au inregistrat valori mult mai mari comparativ
cu ceilalti furnizori. In ceea ce priveste comparatia cu anul precedent, 2 dintre furnizori au inregistrat
scaderi in ceea ce priveste numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii, iar alti 2 furnizori au
inregistrat cresteri pe primul semestru si scaderi pe cel de al doilea semestru.

*Mentionam faptul c@ RCS&RDS a prezentat pentru prima data valorile acestui parametru de
calitate defalcat pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil ceea ce face ca datele
sa nu poata fi comparate pentru acest furnizor cu cele de pe anul 2018.

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:

Numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii pentru
internet mobil la 1000 de conexiuni in 2018
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In cazul serviciului de acces la punct mobil un furnizor a raportat valori mult mai mari comparativ
cu valorile anului precedent de raportare, al doilea a raportat scaderi semnificative iar cel de al treilea
nu a Inregistrat diferente semnificative in comparatie cu anul precedent.

*Mentionam faptul ca RCS&RDS a prezentat pentru prima data valorile acestui parametru de
calitate defalcat pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil ceea ce face ca datele
sa nu poata fi comparate pentru acest furnizor cu cele de pe anul 2018.

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;
c) 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
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 numarul total al
deranjamentelor valide si reprezintd o0 masura a respectdrii 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.
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Termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor (ore)
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Durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid
remediate deranjamente valide (ore)
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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);
- termenele asumate nu s-au modificat fata de cele asumate in anul 2018 de catre furnizori;

- durata in care se incadreaza 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 intre 3 si 6 ore;

- in ceea ce priveste durata in care se incadreaza 50% din cele mai rapid remediate
deranjamente se poate observa o tendintd de imbunatatire comparand cu anul precedent;

- in ceea ce priveste durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate
deranjamente, in cazul serviciului de acces la internet la punct fix un singur furnizor a depasit, doar pe
un semestru, termenul de remediere a deranjamentelor asumat prin contract;

- procentul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor este de 100% doar in
cazul unuia dintre cei 5 furnizori si mai mult de 90% pentru majoritatea celorlalti furnizori. Un singur
furnizor a inregistrat pe cel de-al doilea semestru un procent de 79,61%.
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*Mentionam faptul ca RCS&RDS a prezentat pentru prima data valorile acestui parametru de calitate
defalcat pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil ceea ce face ca datele sa nu
poata fi comparate pentru acest furnizor cu cele de pe anul 2018.

4.5.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

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

Termenul de remediere a deranjamentelor, asumat de furnizor (ore)
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in ceea ce priveste procentajul deranjamentelor remediate in termenul asumat de furnizor se
poate vedea ca doi dintre furnizori au un procentaj de 100% sau aproape 100%, ceea ce inseamna ca
aproape nici o reclamatie referitoare la deranjamente nu a depdsit termenul asumat in contract. Alt
furnizor a inregistrat valori intre 80% si 90%. Pe de alta parte unul dintre furnizori a inregistrat valori
foarte mici ale acestui parametru, un procent de 58% pe semestrul I al anului 2019 iar pentru al doilea
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semestru 51% deranjamente solutionate in termenul asumat. Acest lucru se poate observa si din
valorile foarte crescute ale duratei in care se incadreaza 80% din cel mai rapid remediate deranjamente
valide, valori care depdsesc cu mult termenul asumat in contracte.

*Mentionam faptul ca RCS&RDS a prezentat pentru prima data valorile acestui parametru de calitate
defalcat pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil ceea ce face ca datele sa nu
poata fi comparate pentru acest furnizor cu cele de pe anul 2018.

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 valida 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 decat 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 incadreaza 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 oferita 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 oferitd 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
asumat de furnizor si numarul total al reclamatiilor valide, altele decét cele referitoare la deranjamente
si reprezinta 0 masura a respectarii angajamentului furnizorului.
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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 decét cele referitoare la
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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 este acelasi pentru toti furnizorii, avand o valoare de 30 de zile. Acesta a
ramas neschimbat in comparatie cu anul 2018;

- durata in care se incadreaza 20% si 50% din cel mai rapid solutionate reclamatii, altele decat
cele referitoare la deranjamente are o valoare foarte scazutd, furnizorii rezolvand reclamatiile in
maximum 4 zile in conditiile mai sus amintite; Comparand valorile raportate de catre furnizori in anul
2019 cu cele din anul 2018, se poate observa ca valorile parametrului se mentin relativ constante;

- in cazul 2 furnizori, durata in care se incadreaza 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii,
altele decét cele referitoare la deranjamente are o valoare foarte crescuta fata de cea inregistrata in
anul 2018, in unele cazuri chiar depasind termenul asumat.

- procentajul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente, solutionate in
termenul asumat de furnizor este cuprins intre 78,59% si 99,98%.

*Mentionam faptul cd RCS&RDS a prezentat pentru prima data valorile acestui parametru de calitate
defalcat pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil ceea ce face ca datele sa nu
poata fi comparate pentru acest furnizor cu cele de pe anul 2018.
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4.6.2 Servicii de acces la internet la punct mobil

in graficele urmatoare 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 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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punct mobil privind parametrul mai sus mentionat:

*Mentionam faptul ca RCS&RDS a prezentat pentru prima data valorile acestui parametru de calitate
defalcat pentru serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil ceea ce face ca datele sa nu

e 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); Acest parametru nu a fost modificat in

2019 de catre niciun furnizor fata de anul 2018;

e durata in care se incadreazad 20%, 50% si 80% din cel mai rapid solutionate reclamatii,
altele decét cele referitoare la deranjamente are o valoare foarte micd, cuprinsa intre 1
si 6 zile pentru majoritatea furnizorilor, cu exceptia valorilor inregistrate de un furnizor
pe semestrului I, care in cazul duratei in care se incadreazd 80% din cel mai rapid
solutionate reclamatii depasesc cu foarte mult termenul asumat, situatie ce se reflecta
si in procentul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la deranjamente, solutionate in
termenul asumat de furnizor care este de 60% in cazul acestui furnizor pe semestrul 1.

e pentru ceilalti furnizori, procentajul reclamatiilor, altele decat cele referitoare la

deranjamente, solutionate in termenul asumat de furnizor este de peste 98.5%.

poata fi comparate pentru acest furnizor cu cele de pe anul 2018.
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