C2 General

Procedura de masurare a parametrilor asociati
Indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului
de acces la Internet mobil

In conformitate cu Decizia ANCOM nr. 1112/ 2017 privind stabilirea indicatorilor de calitate pentru
furnizarea serviciului de acces la Internet, Vodafone Roméania publica mai jos informatii complete privind
serviciile de acces la Internet furnizate de compania noastra. Indicatorii se aplica tuturor ofertelor
comerciale de servicii de acces la Internet destinate publicului, cu exceptia ofertelor individuale propuse in
cadrul negocierilor directe.

1.Definitii:

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

Viteza promovata de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor pe care furnizorul o
utilizeaza n informarile cu scop comercial, respectiv in promovarea ofertelor comerciale.

Viteza mentionata Tn contractul dumneavoastra reprezinta viteza maxima estimata si promovata pentru
serviciul de acces la internet mobil si se diferentiaza pe tip de tehnologie, conform hartii de acoperire a
retelei Vodafone, disponibila la adresa https://www.vodafone.ro/acoperire/.

Vitezele maxime estimate pe fiecare tip de tehnologie au urmatoarele valori:

Tehnologie 5G 4G 3G 2G
Viteza descarcare | 500 Mbps 225 Mbps 32 Mbps 200 kbps
(download)

Viteza incarcare | 50 Mbps 50 Mbps 5 Mbps 200 kbps
(upload)

In cazul in care oferta Clientului prevede in mod specific o vitez& mai mare sau mai mica aferenta unei
anumite tehnologii, viteza mentionata in Ofertd se considera viteza maxima estimata si promovata,
prevaland fata de cea mentionata in tabelul de mai sus. Vodafone nu garanteaza o viteza minima a traficului
de date generat prin retele mobile.

2. Metodologia de determinare a vitezei maxime estimate de transfer al datelor:

Valoarea vitezei maxime estimate aferente fiecarei tehnologii in parte a fost determinata in urma unei
campanii de masuratori desfasurate pe intreg teritoriul tarii, in conditii reale de utilizare a serviciului de
internet mobil, respectand prevederile de la pct. 4.

3. Factori care influenteaza atingerea vitezelor maxime estimate:
Vitezele maxime estimate pot fi afectate de mai multi factori, precum:

e perturbari ale semnalelor radio electrice cauzate de surse radio electrice externe, de diferite
obstacole (cladiri, poduri, tuneluri, constructii metalice, geografia solului, peretii cladirii in care se
efectueaza masuratorile etc.);

e lucrari temporare de mentenantd, dezvoltare, modificare sau extindere a retelelor de
telecomunicatii;

o utilizarea unui terminal care nu are specificatii tehnice care sa ii permita sa atinga viteza maxima
estimata conform capabilitatilor tehnice ale retelei (spre exemplu, procesor cu performante slabe,
memorie insuficienta etc.);

o utilizarea unor servere proxy sau aplicatii VPN pe durata efectuarii testelor;

e utilizarea programelor antivirus;
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limitari datorate sistemului de operare - anumite erori ale sistemului de operare al terminalului mobil
cu care sunt efectuate masuratorile pot afecta viteza de transfer si pot determina obtinerea unor
rezultate eronate; testele trebuie efectuate de pe terminale mobile cu sisteme de operare
actualizate la zi;

versiunea browser-ului utilizat - ultimele versiuni de browser-e contin optiuni dedicate pentru
facilitarea unor viteze de transfer cat mai bune (de ex. suportul pentru un numar de thread-uri care
ruleaza in paralel pentru transferul de date);

spectrul si tehnologiile radio disponibile in zona Tn care se realizeaza masuratorile;
nivelul de putere a semnalului si nivelul de calitate a semnalului;

disponibilitatea resurselor celulei in momentul realizarii masuratorilor;

intervalele orare Tn care se realizeaza masuratorile (in timpul sau in afara orelor de varf);
existenta unui trafic pe fundal/in paralel in timpul efectuarii masuratorilor;

existenta unor aplicatii care ruleaza in background.

Aplicatia Netograf dedicata terminalelor mobile detecteaza si afiseaza o serie de factori ce ar fi putut afecta
0 masuratoare, in urmatoarele conditii:

- exista mai putin de 200 Mbytes memorie RAM libera;

- gradul de incarcare a bateriei este sub 20%;

- traficul de fundal depaseste 1% din viteza masurata;

- daca nivelul semnalului radio este sub o anumita valoare: o in cazul 4G: nivel de putere al semnalului
(RSRP) = -95dBm si un nivel de calitate a semnalului: (RSRQ) < -10

o in cazul 3G: un nivel de putere al semnalului (RSSI) < -85dBm

4. Procedura de masurare a vitezelor pentru serviciul de acces la internet mobil

A. Conditiile referitoare la terminal:

toate masuratorile trebuie realizate cu aceeasi cartela SIM si acelasi terminal;

terminalul trebuie sa aiba software-ul actualizat la ultima versiune disponibila pentru respectivul
terminal;

terminalul trebuie sa aiba specificatii tehnice ce Ti permit sa atinga viteza maxima estimata conform
capabilitatilor tehnice ale retelei:

o Cerinte minime pentru tehnologia 3G: procesor minim Quad Core la minim 1.2 GHz,
memorie interna minim 1GB RAM, sistem de operare: Android 7.0 sau mai nou, iOS11 sau
mai nou; HSDSCH Physical Layer Category:24 / EDCH Physical Layer Category:6; suport
pentru benzile 3G UMTS B1 si B8

o Cerinte minime pentru tehnologia 4G: procesor minim Hexa Core minim 1.7 GHz, memorie
interna minim 4GB RAM, system de operare Android 9.0 sau mai nou / i0OS13 sau mai hou;
UE CategoryDL:11/UE CategoryUL:5; support pentru benzile 4G LTE:
B1/B3/B20/B7/B8/B38; support pentru DL Carrier Aggregation (CA) in combinatia de benzi
B1/B3/B20

o Cerinte minime pentru tehnologia 5G: specificatiile de la 4G la care se modifica/adauga:
procesor minim Octa Core minim 1.8 GHz, memorie interna minim 6GB RAM, sistem de
operare Android 9.0 sau mai nou; support pentru banda 5G NR : N78; support pentru
LTE+NR Dual Connectivity operation folosind benzile B3/B20 (LTE) si N78 (NR)

* DL(download) = descarcare; UL(upload)= incarcare

este necesara dezactivarea optiunii de partajare a conexiunii la Internet (Mobile Hotspot/Mobile
Tethering);

este necesard inchiderea tuturor programelor sau aplicatiilor care genereaza trafic de date
(filesharing, streaming, browsing de orice fel, messaging etc.).

B. Toate masuratorile trebuie efectuate in urmatoarele conditii:

in zone in care tehnologia aferenta vitezei masurate este disponibil3;
evitand spatiile aglomerate (spre exemplu competitii sportive, manifestatii, concerte etc.);
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e in momente in care nu sunt conditii meteorologice nefavorabile (spre exemplu: vant puternic,
furtuna, ninsoare etc.);

e indicatorul grafic al puterii de semnal, afisat pe ecranul terminalului in mod obisnuit, sa indice
valoarea maxima.

Pasii pe care trebuie sa ii urmeze un utilizator care doreste masurarea vitezelor pentru serviciul de acces
la internet mobil:

1. Sa descarce aplicatia Netograf din magazinul Google Play (Android) sau magazinul App Store (10S);

2. Sa detina sau sa isi creeze cont pe Netograf;

3. Sa fie conectat/autentificat pe contul Netograf in momentul realizarii masuratorilor;

4. Sa realizeze masuratorile tinand cont de toate conditiile descrise mai sus (pct. 4. lit. A si B);

5. Sa efectueze masuratori cel putin 5 zile (dintre care, cel putin o zi de weekend) in decursul a maximum
30 zile consecutive, efectuand minimum 6 masuratori pe zi, dintre care cel putin o masuratoare din fiecare
zi In intervalul orar 23:00-07:00. Masuratorile trebuie efectuate la intervale de minimum o ora distanta intre
ele. Se considera o diferenta importanta, permanenta sau care se repeta la intervale regulate cazul in care
cel putin jumatate dintre masuratorile efectuate sunt sub valorile din tabel:

Download Upload
3G 2 Mbps 0.5 Mbps
4G 20 Mbps 4.5 Mbps
5G 45 Mbps 5 Mbps

5. Remedii

In cazul constatarii unor diferente importante, permanente sau care se repeta la intervale regulate,
consumatorul are dreptul la remedii.

Printre cerintele pe care trebuie sa le indeplineascé un consumator pentru a inregistra o sesizare valida si
pentru a putea solicita remedii in cazul in care constata diferente importante, permanente sau care se
repeta la intervale regulate sunt:

o Efectuarea tuturor masuratorilor respectand procedura descrisa la pct.4.;

o Inregistrarea sesizérii in termen de maximum 30 de zile de la data ultimei mé&suratori, in format
electronic la adresa de email persoane.fizice ro@vodafone.com, pe pagina de web
www.vodafone.ro sau in format fizic catre Departamentul de Relatii cu Clientii al Vodafone
Romania, Globalworth Tower, strada Barbu Vacarescu nr. 201, sector 2, 020276 Bucuresti

e Transmiterea urmatoarelor documente anexate sesizarii:

v'export-ul masuratorilor efectuate in intervalul reclamat, descarcat din contul de utilizator Netograf
in format csv sau pdf;

v capturi de ecran care sa arate ca indicatorul grafic al puterii de semnal, afisat pe ecranul
terminalului Tn mod obisnuit, indicd valoarea maxima;

v' capturi de ecran care sa arate specificatiile terminalului;

v datele de identificare ale reclamantului;

v’ viteza de transfer reclamata, conform tehnologiei in care s-au facut masuratorile

Remediile se acorda dupéa confirmarea de catre Vodafone a validitatii cererii Tnaintate de Client si se
calculeaza proportional cu valoarea abonamentului perceput pentru furnizarea serviciului de acces la
internet mobil si durata pe care s-au manifestat diferente importante, permanente sau care se repeta la
intervale regulate si vor fi evidentiate in factura / facturile urmatoare.

In cazul in care Clientul formuleaza cel putin trei cereri de remedii valide intr-un interval de 6 luni
calendaristice, acesta are dreptul de a solicita Tncetarea contractului, fara plata justei despagubiri/taxei de
reziliere.

Remediile vor fi raportate la serviciul furnizat prin intemediul cartelei SIM de pe care s-au efectuat
masuratorile conform procedurii descrise la pct. 4.


http://www.vodafone.ro/
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6. Nefndeplinirea uneia / mai multor conditii mentionate la punctul 4. in momentul utilizarii serviciului de
acces la internet mobil poate duce la:
e cresterea timpului de incarcare / descarcare a figierelor de date;
e cresterea timpului de incarcare a paginilor web;
e imposibilitatea accesarii anumitor continuturi, aplicatii sau servicii pentru care este necesar un nivel
de calitate specific.

Procedura de masurare a parametrilor asociati
Indicatorilor de calitate pentru furnizarea serviciului
de acces la Internet fix

(1) Vitezele de transfer al datelor:

e Serviciul Internet 300 are urmatoarele caracteristici : viteza maxima de transfer a datelor: 300
Mbps download, respectiv 6 Mbps upload; viteza de transfer a datelor disponibila in mod
normal: 200 Mbps download, respectiv 4 Mbps upload, viteza minima de transfer a datelor: 20
Mbps download, respectiv 2 Mbps upload;

e Serviciul Internet 500 are urmatoarele caracteristici : viteza maxima de transfer a datelor: 500
Mbps download, respectiv 25 Mbps upload; viteza de transfer a datelor disponibila in mod normal:
300 Mbps download, respectiv 15 Mbps upload, viteza minima de transfer a datelor: 20 Mbps
download, respectiv 5 Mbps upload;

e Serviciul Internet 1000 are urmatoarele caracteristici : viteza maxima de transfer a datelor: 940
Mbps download, respectiv 25 Mbps upload; viteza de transfer a datelor disponibila in mod normal:
500 Mbps download, respectiv 15 Mbps upload, viteza minima de transfer a datelor: 20 Mbps
download, respectiv 5 Mbps upload;

(2) Prevederilegate de procedura de masurare a vitezelor de acces la internet prin retele fixe

A. Definitii:

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

o Viteza maxima: Viteza maxima de transfer al datelor reprezinta rata de transmitere a datelor pe
care un Client final o poate experimenta cel putin o data intr-un interval de timp definit de 30 zile.

e Viteza disponibila in mod normal: Viteza de transfer al datelor disponibild in mod normal
reprezinta rata de transmitere a datelor pe care un Client final o poate experimenta in cea mai
mare parte a timpului de accesare a serviciului, pe o perioada de timp definita 30 zile.

o Viteza minima: Viteza minima de transfer al datelor reprezintd cea mai mica rata de transmitere
a datelor pe care un Client final o poate experimenta in accesarea serviciului, potrivit prevederilor
contractului sau ale conditiilor generale, dupéd caz. In principiu, viteza reald, experimentats de
Clientul final, nu trebuie sa fie mai micé decét viteza minimd de transfer al datelor, cu exceptia
cazurilor de intrerupere a serviciului.

B. Conditiile in care se pot obtine vitezele:
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Conditiile minime care trebuie indeplinite de cétre Client pentru a obtine Viteza minima de transfer al
datelor, Viteza de transfer al datelor disponibila in mod normal si Viteza maxima de transfer al datelor sunt
urmétoarele:

a9

b)

cerinte hardware/software ale terminalului de pe care Clientul efectueaza masuréatorile:
Cerinfe minime pentru obtinerea vitezei maxime:

frecventa procesorului: cel putin tipul Intel 17 pentru PC/Apple

memoria RAM: 8 GB

unitatea de stocare: tip SSD, spatiu liber mimim 10 GB

interfata de retea: care sa suporte minimum 1 Gbps

sistemul de operare: Windows 10 (64 biti), Linux, MacOS

browser care sa suporte HTML5

Cerinte minime pentru obtinerea vitezei disponibile in mod normal:
frecventa procesorului: cel putin tipul AMD, Intel 13 sau Celeron minimum 1GHz pentru PC/Apple

memoria RAM: 4 GB

HDD cu spatiu liber minim 5 GB

interfata de retea: care sa suporte minimum 1 Gbps
sistemul de operare: Windows 7, Linux, MacOS

browser care sa suporte HTML5

Cerinte minime pentru obtinerea vitezei minime:
frecventa procesorului: AMD, Intel Celeron, Pentium, Motorola pentru PC/Apple

memoria RAM: 4 GB
interfata de retea: care sa suporte minimum 100 Mbps

sistemul de operare: Windows, Linux, MacOS

terminalul nu prezintd probleme software (virusi, malware, atacuri informatice asupra
echipamentelor clientului etc.);

terminalul are toate driverele actualizate la ultima versiune disponibild in momentul méasuréatorilor;
browser-ele folosite pentru masuratori (Chrome, IE, Firefox, Safari etc.) sunt actualizate la ultima
versiune disponibila in momentul masuratorilor; (necesar doar in cazul realizarii masuréatorilor prin
varianta web);

nivelul de utilizare al procesorului in timpul masuratorilor este de maximum 60%;

se utilizeaza un cablu de date de tip Ethernet UTP minimum Catb, conform standardului IEEE
802.3ab sau conform unor variante mai noi ale acestui standard,;

pe aceeasi legatura fizica este accesat doar serviciul de acces la internet;

serviciul Wi-Fi este oprit si terminalul este conectat direct la echipamentul furnizorului (NTP);

sunt deconencate de la retea orice alte echipamente care pot genera trafic;

sunt oprite orice programe sau aplicatii care pot genera trafic de date (filesharing, streaming,
browsing de orice fel, messaging etc.).
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In cazul efectudrii masurétorilor prin intermediul aplicatiei Netograf dedicata terminalelor fixe, aplicatia
detecteaza si afiseaza factori ce ar putea afecta masuratorile, dupa cum urmeaza:

traficul de fundal a depasit un procent de 2% din viteza de download sau upload mésurata;
media incarcarii procesorului in timpul testului a depasgit valoarea de 60%;,
existd mai putin de 500 Mbytes memorie RAM liberd inainte de lansarea testului.

C. Procedura de masurare a vitezelor pentru serviciul de acces la internet fix:
In scopul mésurarii vitezelor pentru serviciul de acces la internet fix, Clientul se obliga:

a) sa acceseze pagina Netograf (www.netograf.ro) si sé realizeze méasurétorile direct pe pagina web
sau sdé descarce aplicatia Netograf in varianta Windows sau Mac OS;

b) sé creeze/detina cont pe Netograf;
c¢) sé fie conectat pe contul Netograf in momentul realizarii masuratorilor;
d) sa respecte toate conditiile descrise mai sus pentru efectuarea masuratorilor;

e) pentru a constata diferente importante, permanente sau care se repetd la intervale regulate intre
viteza serviciului de acces la internet experimentata si cea introdusd in contract, sa efectueze
masuratori conform Cerintelor de mai jos.

In vederea constatérii unor diferente importante, Clientul va efectua minimum 6 mésurétori in decursul a
24 de ore, dintre care cel putin o masurétoare va fi efectuatd in intervalul orar 23:00-07:00. M&surétorile se
vor efectua la intervale de minimum 90 de minute distantéa intre ele.

Se consideréa o diferentd importantd dacé se indeplineste cel putin una dintre conditiile urmétoare:

Clientul nu atinge valoarea minima a vitezei de transfer al datelor in cel putin doud masuréatori;
cel putin jumétate dintre masuréatorile efectuate de Client inregistreaza valori ale vitezelor care nu
depagesc 50% din viteza disponibild in mod normal indicata in contract.

In vederea constatérii unor diferente permanente sau care se repetéd la intervale regulate intre vitezele
contractuale indicate (viteza disponibild in mod normal, respectiv viteza maxima de transfer al datelor) gi
performanta reald a serviciului de acces la internet, Clientul va realiza mésurétori in cel putin 5 date
calendaristice diferite (la un interval de cel putin 24 ore intre date, dintre care, cel putin o zi de weekend),
in decursul a maximum 30 zile consecutive, efectudnd minimum 6 masuréatori pe zi, dintre care cel putin o
mdsurdatoare din fiecare zi in intervalul orar 23:00-07:00. Masurétorile se vor efectua la intervale de
minimum 90 de minute distanta intre ele.

Se considera o diferentd permanenta sau care se repeté la intervale regulate dacé se indeplineste cel putin
una dintre conditiile urmétoare:

nu se atinge valoarea minimé a vitezei de transfer al datelor in cel putin doud masuréatori;
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- cel putin jumétate dintre masuratori nu ating viteza de transfer al datelor disponibild in mod normal;
- nicio masuratoare nu atinge viteza maxima de transfer al datelor;

D. Remedii:
In cazul constatarii unor diferente importante, permanente sau care se repeta la intervale regulate, Clientul
are dreptul la remedii.

Printre cerintele pe care trebuie s& le indeplineasca un Client pentru a inregistra o sesizare valida si pentru
a putea solicita remedii in cazul in care constata diferente importante, permanente sau care se repeta la
intervale regulate sunt:

»  Efectuarea tuturor masuratorilor respectand procedura si conditiile descrise mai sus;

« Inregistrarea sesizérii in termen de maximum 30 de zile de la data ultimei mésurétori in format
electronic la adresa de email persoanefizice.fix&tv@vodafone.com sau in format fizic, la adresa de
contact a Vodafone;

«  Transmiterea urmatoarelor documente anexate sesizarii:

- export-ul méasurétorilor efectuate in intervalul reclamat, descarcat din contul de Client Netograf in
format csv sau pdf;

- captura de ecran care sd arate viteza de sincronizare a placii de retea;

- captura de ecran care s& arate frecventa procesorului si nivelul de incédrcare din timpul méasuréatorilor
(doar in cazul realizarii masuratorilor prin varianta web);

- captura de ecran care sa arate memoria RAM instalata pe PC (doar in cazul realizarii masuratorilor
prin varianta web);

* Includerea in sesizare a urmétoarelor informatii minime:

- datele de identificare ale reclamantului;
- vitezele de transfer reclamate;
- Solicitarea expresa privind acordarea remediilor.

Remediile se pot acorda dupéa confirmarea de céatre Vodafone a validitatii cererii inaintate de Client, in
termen de 30 de zile de la furnizarea tuturor documentelor si informatiilor aratate mai sus, la solicitarea
expresé a Clientului si se calculeazd proportional cu valoarea abonamentului perceput pentru furnizarea
serviciului de acces la internet fix si durata pe care s-au manifestat diferenfe importante, permanente sau
care se repeta la intervale regulate si vor fi evidentiate in factura / facturile urméatoare. Perioada de calcul
a despagubirilor cuprinde perioada in care au fost efectuate masuratorile.

Suplimentar faté de remediile ardtate mai sus, in cazul in care Clientul formuleazé cel putin trei cereri de
remedii valide intr-un interval de 6 luni calendaristice, acesta are are dreptul de a solicita Tncetarea
contractului cu privire la serviciul de internet care a facut obiectul procedurilor de mésurare si remediere,
faré plata de penalitati sau despagubiti.
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