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Premessa Le prestazioni variano poi sensibilmente nelle
diverse fasce orarie, in funzione del livello di

Vi & ormai ampio consenso nel riconoscere alla banda congestione delle reti. Di fatto, nessun operatore

larga il ruolo di servizio primario ed i principali Paesi dichiara, perlomeno per la clientela residenziale,

SdNRP LISAS Ay Ofdzal tQLGFEALSZ akaTétélW;?? P ENRB T | ﬁé’s LIS R

garantire il servizio universale de factoad almeno 2 RASUNE i 2 NIy dzt | O‘A y?2 "‘8 :

Mbit/s a tutta la popolazione. d2y2 UGALAONYSYydS RSt f Qz NR A
download.

A fronte di questo orientamento di massima, permane
pero molta ambiguita non solo sul livello effettivo
delle prestazioni oggi fornite sul mercato, ma anche su
quelle obiettivo di medio e lungo periodo.

Velocita in download e upload rimangono

componenti essenziali della customer experience,

F YF3I3IA2NI NFr3IA2yS O2y f QAyY
di contenuti audiovisivi e delle varie forme di

social networking. Ma la qualita del servizio non si

puo certo ridurre solo a questi aspetti e vanno

considerati diversi fattori legati, sia ad aspetti
G§SOYyAOA of I (i Saflie divErse®mé (1 SNE
di assistenza pre e post vendita, nonché al prezzo

del servizio.

Teoricamente, la copertura dei servizi a banda larga ha
raggiunto a meta 2009 il 96% clienti di rete fissa e
oltre 7.200 comuni con vari livelli di copertura, di cui
6.400 totalmente coperti.

Di fatto pero, la copertura netta, vale a dire coloro che
non solo sono attestati su una centrale telefonica o o
abilitata al servizio, ma che non hanno nessun Emerge quindi, una crescente necessita di

impedimento tecnico aggiuntivo, scende al 92%. trasparenza e chiarezza nelle  prestazioni
effettivamente offerte agli utilizzatori dei servizi

I ol yYRI f I NBI S j dzSa G 2
innanzitutto dei clienti finali, ma anche degli
operatori che vogliono offrire dei servizi
realmente di qualita.

Inoltre, le prestazioni effettive del servizio dipendono
da molti fattori, da quelli legati alle piattaforme
tecnologiche (le varie forme di xDSL o altre
tecnologie), alla lunghezza del supporto trasmissivo (il
doppino), alle interferenze in rete di accesso, fino alle
caratteristiche della rete domestica.

Copertura Broadband Italia

La copertura broadband
(% popolazione)

Le differenze territoriali

Ledifferenzetrale aree urbane e rurali

Coperturalorda Inarea Inarea Inarea
(%popolaziong Urbana* Suburbang Rurale*

Coperturalorda

Copertura netta | 92%

96% 99% 95% 85%
* Urbana: (> 500 abkimg); Suburbang100-500 ab.kmg); Ruralg(<100 ab.kma)

Icomunicoperti

(% popolazione)
Coperturatrail 6% - 95% 800
Copertura>95% 6.400

Fonte:Osservatorio Banda Larg&8etween, 2009
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societa specializzata nella misurazione della qualita
della banda larga Epitiro Technologies
(www.epitiro.com) e promossa in Italia in partnership
O2y .Si¢6SSyx OKS RIFf HnnH
mercato broadband nei suoi diversi aspetti,
tecnologici,  di mercato e  regolamentari
(www.osservatoriobandalarga.it).

z
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contributo tangibile per una maggiore trasparenza
sulla qualita dei servizi a banda larga, attraverso la
raccolta e fel@borazione di dati oggettivi sulle
prestazioni dei servizi erogati e sulla customer
satisfaction e perception degli utenti.

Dopo una fase sperimentale durata alcuni mesi ¢ stata
avviata la distribuzione di agenti software da installare
sui PC di casa, che effettuano dei test a cadenza
regolare e inviano i dati anonimi ¢ con la massima
garanzia di privacy ¢ al centro servizi, che elabora le
informazioni in modo aggregato e restituisce agli
dzii Sy G A dzy QF y I f A& A
proprio collegamento, rispetto ad altri collegamenti
presenti nella stessa area, monitorandone inoltre
f QF yYRIFYSyYy (2 whdisposirécsrh)z

O2YLJ NI GI

O epitiro

In questa prima fase (avviata a meta 2009)
fQlyrtAar aix & ol pidil
4.000 utenti Internet intervistati (direttamente e
Ad Y RLANS GO YSYyidS yStfQlYoriz

condotte da Between) e sulla misurazione di

a dzf

dettaglio delle prestazioni di oltre 1.000
collegamenti.
Y2YAG2NY £ QFYyRIYSyid2 RSt

Sulla base dei dati aggregati, verra predisposto

periodicamente un report di analisi (inizialmente

semestrale), che i diversi stakeholder

RSttt QSO2araitasSyt ONBIROI YRZ
8 poq[aagg ytikizzare peg Rrienteprezlwapogri,q felte dzy

e décisioni.

Il presente documento completa la fase
sperimentale e costituisce il rapporto preliminare
che condurra al primo rapporto semestrale entro
la fine del 2010.

[ QF LILINR OOA2 FR2GGlF G2 @dz2t S
S TFAYFIfAGL S3naNSdelb&a RIf ¢
244/08 sulla qualita dei servizi di accesso a

Internet e pota consentire di promuoverg

anche in ltalia iniziative come il Broadband

Speggls godesof Pragge rgrpopsg gayOfcom el ¢

Regno Unito.
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Italian Broadband Quality Index
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download isposure

Requisiti

# Sistema operativo Microsoft Windows XP ¢ Vista

& Connessione Internet broadband

Inizia cosi
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La customer satisfaction
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Anche se e vero che la maggior parte degli utenti

broadband (oltre il 75%) risultano, Y St f QA y & A § ygntre

soddisfatti del propria esperienza di utilizzo di Internet
da casa, va comunque rimarcato come solo meno del
ME: @Gl fdziA f QSALISNASYT |

Sono comungue circa 1/3 i clienti che si dichiarano
insoddisfatti per almeno uno degli aspetti rilevanti
della relazione con il fornitore (prezzo, velocita,
assistenza) e la velocita effettiva viene citata al primo
posto tra coloro che si dichiarano per nulla soddisfatti.

Sebbene ancora in numero molto contenuto (meno
del 10% del totale), gli utenti a 20Mbit/s si
considerano leggermente piu soddisfatti del proprio
servizio broadband (5 pp in piu della media).

Un elemento sicuramente preoccupante deriva dalla
mancata conoscenza della prestazione effettivamente
contrattualizzata (oltre il 30%), al quale si aggiunge
anche il 10-15% di utenti che, in realtd, si ricordano un
valore diverso da quello effettivo.

Confrontando il livello di soddisfazione tra coloro che
hanno lo stesso fornitore per i servizi di fonia e
Internet e coloro che utilizzano fornitori diversi, nel
primo caso il numero di clienti insoddisfatti risulta di 5
pp inferiore rispetto al caso multi fornitore.

Ot .

Da notare, inoltre, come il 35% degli utenti
broadband si dichiari insoddisfatto dei servizi
offerti in rete dalla Pubblica Amministrazione,
circa 1/5
soddisfacente la sicurezza.

ritenga

ancora poco

LIA § yPalmigiq; & vistgodingngicp egierge infine un

progressivo
percepitad lj dzI a A

utenti

piu  critici

peggioramento
RASOA LlLéghStt Qdz

nella qualita

sono quelli piu recenti

(collegamento attivato negli ultimi due anni), che
in un terzodei casi si dichiarano insoddisfatti del
collegamento a Internet.

Livello di soddisfazione per il collegamento broadband
0h -
o P N . . e
c
]
o]
S 75% -
=
m
o
L 50% -
o
2
£ 25% -
8
x
o, | | i N = B
Overall Gamma  Sicurezza  Velocita Prezzo/  Assistenza  ServiziPA
servizi prestazioni  tecnica
H Molto 14 Abbastanza 4 Poco M Per nulla
Fonte: Osservatorio Banda Largaetween 2009
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Broadband Communications Authority

La performance reale Per la fascia intermedia (2-8 Mbit/s nominali), che
e anche quella tuttora prevalente, la velocita

Rispetto alle velocita nominali di soglia pubblicizzate media € di 3,6 Mbit/s, vale a dire meno del 50%

dagli operatori, le prestazioni effettive sono del valore nominale;

largamente inferiori, per diversi motivi, sia tecnici

(legati alla tecnologia utilizzata, alla distanza, alle Nella fasciapiu alta, invece, (fibra o ADSL2+) il

interferenze, alla qualitd del doppino, ma anche allo valore medio e pari &,7 Mbit/s, vale a direil

adl G2 RSt QAy T NihecdriEmial dzNI R 230% #le] xafyre massimo dichiarato. Da notare
come nel caso della fibra ottica (oggi poco piu di

Le rilevazioni attualmente disponibili (aggiornate al 1 200.000 collegamenti in Italia) il flusso &
ottobre 2009) evidenziano come la velocita media di sostanzialmente simmetrico e superiorea 8
download dei collegamenti sia pari a 3,9 Mbit/s, vale a adAukad Ly I deSisnitatione delfa Y 2
dire circa il 45% della velocita massima pubblicizzata. velocita non e ovviamente tecnologica, ma
La differenza tra il valore massimo rilevato e quello sostanzialmente di tipo commerciale.

minimo risulta superiore al 30%.

Per quanto riguarda la soglia di 2 Mbit/s in download,
indicata dal Governo come target strategico, per il
70% degli utenti la prestazione media raggiunta &
effettivamente pari 0 superiore a 2Mbit/s. A questo
proposito, va ricordato come circa il 5% del totale
delle linee telefoniche coperte dal servizio ADSL non
sia (per motivi tecnici) in grado di superare tale soglia.

Analizzando le principali fasce di servizio (entry level:
inferiore a 2Mbit/s; medium: da 2 a 8 Mbit/s; high:
oltre 8 Mbit/s ), nella fascia bassa la velocita media di
download & pari a meno di 1 Mbit/s, con un rapporto
reale/nominale attorno al 70%.

Download LISNJ @St 20A it RSEffQ2FFSNII

Mbit/s
18,0

16,0

14,0

12,0

10,0
8,0
6,0 —
4,0 - ' I
0 |4 ~
0,0 Ll — :

Totale Servizifino a 2 Mbit/s Servizitra 2 e 8 Mbit/s Servizioltre 8 Mbit/s

M ValoreNominale [ Valore Massimo M Valore Minimo

Fonte:isposureg Epitiro Technologie2009
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Le prestazioni territoriali

Le differenze nelle prestazioni territoriali risentono, sia
delle condizioni infrastrutturali (specie per quanto
riguarda la lunghezza del doppino), che delle varie
piattaforme tecnologiche utilizzate.

Laddove gli operatori hanno realizzato proprie
infrastrutture in FAO N} 2 YSRALFYyGS
local loop di Telecom ltalia), la velocita risulta
sensibilmente superiore alla media. In effetti, nella
maggior parte dei casi, in queste aree vengono
utilizzati DSLAM ADSL2+ che consentono di offrire i
massimi  livelli prestazionali oggi raggiungibili,
compatibilmente con i vincoli tecnici gia richiamati.

La velocita del collegamento sale in modo significativo
passando dai comuni piu piccoli alle aree
metropolitane. Di fatto, mentre nei comuni con meno
di 2.000 abitanti il valore medio di download ¢ attorno
ai 3 Mbit/s, tale valore sale a 3,4 Mbit/s nella fascia
2.000-10.000 abitanti, per arrivare a 3,8 Mbit/s nei
comuni medio-grandi ed a 4 Mbit/s per quelli sopra i
100.000 abitanti, con valori ancora superiori nelle
grandi aree metropolitane.

Ot .

| valori rilevati sono inoltre largamente inferiori
alla media nelle aree rurali, per effetto sia di
allestimenti  tecnologici meno  performanti
(talvolta anche ADSL Lite) che di oggettivi
problemi legati alla lunghezza del doppino.

| valori medi regionali risentono in realta
innanzitutto, delle diverse caratteristiche fisiche

f0 %rggfqizch\e%ge, irpsgtfordine, del livello di

infrastrutturazione  dei  diversi  operatori.
Risultang quindi, avvantaggiate nel ranking le
NEBIA2YyA LISNI €S |jdz £ A
urbane & maggiore.

f QAY O

Mbit/s

Download per dimensione comunale

5,0

Totale finoa 2000 2.000-10.000

M Valore Massimo

Dimensione dei comuni (fasce popolazione)

i Valore Minimo

Fonte:isposureg Epitiro Technologie2009

10.000-50.000  50.000-100.000  oltre100.000
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Prestazioni per fasa oraria
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Le prestazioni effettive delle connessioni broadband
italiane variano sensibilmente a seconda delle fasce
orarie, sia per effetto di fenomeni di congestione, che
talvolta per effetto di deliberate politiche di restrizioni
del traffico da parte degli operatori.

| valori risultano di circa il 10% superiori alla media
fino alle 10, per poi scendere progressivamente nel
corso della giornata.

Le prestazioni minime si raggiungono nella fascia 20-
21, quando il valore risulta di circa il 25% inferiore al
valore medio giornaliero.

Il valore risale poi sopra la media nel corso della notte.

Considerando le principali offerte commerciali,
emerge come a risentire maggiormente delle
fluttuazioni prestazionali siano soprattutto le offerte di
fascia intermedia, per le quali la riduzione della
velocita media di download interessa una fascia oraria
pit ampia che comprende, oltre le ore serali, anche il
pomeriggio (dalle 16 alle 23).

[ Q2a0AftIT A2yS O2YLX Saaigdt

risulta superiore al 30%

Sttt

Ot .

St 20A0¢L

RA

R2oyft2FR

Download per fascia oraria

120
100

80

60 |—

20

4 Velocitanominale dichiaratafinoa 8 Mbps (100 = Media)

Fonte:isposureg Epitiro Technologie2009
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La classifica degli operatori
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Le prestazioni rilevate per ogni singolo ISP dipendono,
in buona misura, dal mix di offerte e dalla
distribuzione territoriale dei clienti presenti nel
campione esaminato, anche se i primi dati appaiono
rispecchiareaA L f QSFTFSG G A DI
principali attori del mercato.

La differenza nella velocita di download media dei
clienti R Sdpdrafbre pit performante, rispetto a
quello peggiore, appare superiore a 1 Mbit/s, anche se
il confronto va sempre fatto a parita di condizioni in
aree omogenee.

Gli operatori minori presentano dei valori molto
eterogenei, anche per effetto del fatto che alcuni di
f2NR KFEyy2 &a@Aaf dzLiLd i 2
ovvero indirizzano particolari segmenti di clientela (ad
esempio per i giochi online).

In termini di scostamento tra la prestazione media e
quella massima comunicata, il valore riscontrato
risulta sostanzialmente allineato tra i diversi ISP.

Esaminando separatamente le tre fasce prestazionali, i
Y2¢ G2

RA&AGNAOGdZ A2yS RStEfQ2FFSNII

dzy Q2 FFSNI |

O epitiro

Per la maggior parte degli ISP, la velocita minima
di download € circa la meta di quella massima.

Anche nella fasciadi offerta intermedia, |l

differenziale tra le velocita di download medie
deidiversilSP e attorno a 1 Mbit/s

RSA

t20FtS RA

z

Gt 2NR | LI A2y 2 AAYAETA LISNI fQSyiNER fS@St >
RATFSNBYIT AIFIfS ONSDapeSaziofizy f Ql dzySyid2z RSt S
nominali.
Download per operatore
Mbit/s

6,0

50

4.0

3,0

2,0

1,0

0,0 T T T T T 1

Operatorel Operatore2 Operatore3 Valoremedio Operatore4 Operatore5
M Valore medio Download
Fonte:isposure; Epitiro Technologie2009
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Le prestazioni oltre il download www.google.it) in un indirizzo IP a formato numerico

(ad es. 121.11.112.145). | tempi di risposta influenzano
| parametri prestazionali rilevati da isposure sono direttamente la velocita di navigazione.
molteplici e si riferiscono alle principali attivita che
O2atGAaddaadz2y2 t1 Odzad2yYSNIemBigiPBNa Sy 0SS RStf QdziSyds
broadband, come ad esempio il download di file dalla Il test di Ping misura il tempo (in millisecondi) che
Rete (musica, film), la navigazione su Internet, i servizi A Y U SND2Z2 NN unipibtblo pac@etty ¢t @l R A

RA SYFLAfST tfQ2yfAysS 3l YAy3IoePC al server e la ricezione del relativo messaggio di
conferma. Questo intervallo, detto tecnicamente

Upload GGSYL2 RA fLHGSYyTIés AYyFtdzsSSyl
Per quanto riguardr £ QdzLJt 2+ R S Ft yedignineoamingt OF a2z RSA
collegamenti in fibra (gia simmetrici), i collegamenti

misurati presentano un flusso in upload tipicamente VelocitaHTTP Download
inferiore a 1 Mbit/s, per effetto dei limiti delle Questo parametro misura il tempo necessario per
tecnologie xDSL e delle politiche commerciali degli scaricare il contenuto di una pagina web e consente di
operatori (i servizi commercializzati prevedono, calcolare la velocita (in Kbit/s) di navigazione su
tipicamente, un valore di upload pari al 5% di quello Internet. Per garantire una maggiore rappresentativita
massimo di download). dei risultati, il paniere dei siti Internet (sia italiani che
esteri) utilizzati per il test viene periodicamente
Velocita TCP Throughput aggiornato. 5 A A A
Tecnicamente, la misurazione della velocita TCP (in 9Q OKAIFNRB 02YS S LISNFZ2ZNYIY
Mb|t/s) consiste nel rilevare la quantita di dati ricevuta variabili risultino fortemente correlate alla velocita in
in uno specifico intervallo di tempo. Questo parametro downstream, sebbene con alcune significative
influenza direttamente la velocita di download e eccezioni legate, da un lato alla presenza degli accessi )
dzLJt 2+ R RA NA&A2NBES RIffl wld¥S Tao0RbyBGUAOr | BE &l 8if Q61 &)
confrontare in maniera diretta le performance reali alcuni operatori di nicchia.
della propria connessione con quelle pubblicizzate
dagli ISP. Il valore medio rilevato in upload € attorno ai 390
Kbit/s (senza considerare i collegamenti in fi
Tempi di ricerca indirizzo (DNS Lookup) ottica), con un rapporto valore reale/nominale pari al
II test calcola il tempo (in millisecondi) impiegato da 70% circa, con differenze significative tra i diversi ISP.

un ISP per tradurre un nome di dominio (ad es.

Altre metriche

1,0 100 100 180
160
08 80 80 140
120
0,6 60 - 60 100
0,4 40 - 40 — 8
60
0.2 20 - 20 40
20

0,0 0 - | 0 | 0 ‘

Velocita Upload media HTTP DOWNLOAD SPEE AVERAGE DNS LOOKL AVERAGE PING TIMi

(Mbit/s) (Kbit/s) (ms) (ms)

Fonte:isposureg Epitiro Technologie2009
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Le altre tecnologie per il broadband

Anche se il campione di agenti che utilizzano
collegamenti diversi da quelli cavo (fibra ottica o
rame) & ancora molto limitato, € comunque
possibile fare qualche prima considerazione di
carattere generale.

| valori medi in download superano difficilmente i
3 Mbit/s e per quanto riguarda collegamenti via
etere (WiMAX e Hiperlan), con valori di upload
inferiori al 10% del valore di download.

Per quanto riguarda infine le tecnologienobile

broadband (HSDPA HSUPA in fortissima

crescita, commercializzate tipicamente con valori

GFAY2 | TIH aodoAlkdGateleoYl azyz2 3AAL | yydzyO
generazioni successive). Le isure effettuate

nostrano un dato medioinferiore a 2 Mbit/s in

download, e valori di upload attorno ai 250

Kbit/s.
Download per tecnologia

100

80

60

40

20

0 \ \
Servizidi rete fissa Servizisu reti Hiperlan/WiFi Servizisu reti HSDPA
i Valore medio Download (100 = Media Download servizi di rete fissa)
Fonte:isposureg Epitiro Technologie2009
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Prime conclusioni e prossimi passi

Il primo ciclo di analisi ha evidenziato come vi sia
effettivamente una crescente esigenza di
trasparenza nelle prestazioni effettive dei
collegamenti a banda larga.

Maggiore trasparenza significa non solo chiarezza
nelle prestazioni effettive erogate, ma anche nei
valori contrattualizzati e negli eventuali upgrade
del servizio nel tempo.

LYGSyRAI Y2 LINR Ydz2 BSNBE f Qdzf 6SNA2NBE RATFTTFTdzAA2YS
degli agenti software, per aumentare il grado di

affidabilita dei dati nelle diverse aree del nostro

Paese, ma anche sulle diverse piattaforme oggi

disponibili e che verranno implementate nei

prossimi anni.

Con cadenza trimestrale forniremo dati di sintesi

(pubblicati sul sito
www.osservatoriobandalarga.it), utili per
Y2YAG2NINB fQS@2ftdd A2y S RStfl j dzt £ A G L RSttS
prestazioni, anche a supporto

R Sifflasfoutturazione del territorio e della
definizione di un codice comportamentale per la
garanzia della qualita dei servizi broadband.

Il nostro obiettivo, attraverso un confronto
continuo con i diversi stakeholder del settore, &
quello di fornire informazioni sempre piu
oggettive e trasparenti per garantire uno
sviluppoequilibrato della banda larga in Italia.
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Il software isposure®

( between

Isposure € un software gratuito (www.isposure.com),
che permette di rilevare e monitorare nel tempo le
prestazioni delle connessioni broadband.

t SNJ 3 NI yiANB
eseguito daia LJ2 & dzZNB RdzNF OA NDI ™
quale vengono eseguite 10 misure: la velocita finale &

data dalla media delle rilevazioni.

| risultati sono organizzati in grafici e tabelle di

immediata consultazione, che consentono I £ £ Qdzi Sy G S

O2y2a0OSNB y2y &az2tz2 fQSardz
ma anche i risultati medi ottenuti nel corso di un arco
temporale esteso.

Oltre a fornire informazioni sulla performance della
connessione, isposure consente anche di confrontare i
propri risultati con quelli ottenuti da altri operatori
attivi nella stessa zona (individuata attraverso il Codice
di Avviamento Postale).

| dati raccolti si riferiscono esclusivamente alle
prestazioni della connessione e non contengono
alcuna informazione personale, né permettono, ad
esempio, di rilevare le abitudini di navigazione degli
dzi Sy GA 2 RA NRal t ANDB

ORlto .

| promotori del progetto

Between

Between e una societa leader nella consulenza

strategica e  tecnologica  nel settore
RSEtEQLYF2NNYIGA2Y 39 [ 2YYdzy)

f QloghiftéstRIEPO A £ A { H(ICT)R Soh urdAparticblafiel fdchlizzazione nel
Y seftaidalE telgt@riurficaibnNIDsBo kioG-how

e articolato nelle principali aree di competenza
RStftQL/ ¢Y Sfidadizg, 2 Yharketing,
tecnologia, regolamentazione e organizzazione.

w»

Bdwieen, nel corso della sua pluriennale attivita,
hadzybrisedelitd 8n posEibnantentoNIinfcdS @&l T A 2 y A
panorama della consulenza ICT, valorizzando ai

piu alti livelli il suo connotato distintivo di
intermediario tra i grandi sistemi della domanda e
RSEfQ2FFSNII o

Si avvalgono del supporto di Between i principali
player del settore ICT (operatori e vendor),
Agcom, investitori finanziari, ed i grandi utenti di
servizi e apparati ICT: i maggiori gruppi bancari, le
grandi organizzazioni e la PA centrale e locale.

Epitiro Technologies
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I £ £ QA R Sofripardtiva ddleSdrebtaRidaii a8l HaSo® larga,

fornisce una conoscenza approfondita della
customer experience a ISPs, Telco, Cellco, Media
Providers, aziende multinazionali e Autorita
pubbliche di regolamentazione.

Le prestazioni dei servizi voce, video e Internet
sono monitorate da Epitiro attraverso la
distribuzione Ay Gdziid2 Af Y2yR2 RS
based ISP-L u & 9 LidbliieA NaBnisce test
personalizzati e applicazioni per il benchmarking,
AyOftdza2 9LIAGANR CSY(i20Stft ¢

BT, Orange, Singapore IDA, Vodafone, Virgin
Media, Telecom New Zeleand, Ofcom, KPN e altre
aziende si avvalgono delle analisi di Epitiro sulle
prestazioni della banda larga wired o wireless.
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