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Agencija za poS$to in elektronske
komunikacije Republike Slovenije

Stegne 7, p. p. 418

1001 Ljubljana

telefon: 01 583 63 00, faks: 01 511 11 01
e-naslov: info.box@apek.si, hitp://www.apek.si
davéna §t.: 10482369

Na podlagi 117. ¢lena Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, &t. 13/2007-UPB1 in
102/2007-ZDRad) v.d. direktorja Agencije za posto in elektronske komunikacije Republike Siovenijje
izdaja naslednje

Priporocdilo
o dejanskih prenosnih hitrostih Sirokopasovnega dostopa do
interneta

|
Namen priporoéila

1. Zaradi raz$irjenosti Sirokopasovnega dostopa do interneta je pomembno, da ponudniki internetnih
storitev uporabnikom zagotavljajo pravilne in lahko razumljive informacije.

2. Agencija za po$to in elektronske komunikacije Republike Slovenije ugotavlja, da se pogosto zgodi,
da uporabnik po narocilu Sirokopasovhega dostopa do interneta pogodbene prenosne hitrosti
dejansko ne dosega. To je lahko posledica razli¢nih tehni¢nih razlogov, kot so npr. velikost omrezja
ponudnika internetnih storitev, oddaljenost od telefonske centrale, znacilnosti dostopovne linije, tevilo
uporabnikov, ki si storitev delijo oziroma isto¢asno uporabljajo omreZje ponudnika in podobno.

3. Mnogo uporabnikov razlogov za tovrstno neskladje med pogodbeno in dejansko prenosno hitrostjo
Sirokopasovnega dostopa do interneta ne pozna. Uporabniki ugotovijo le, da storitev, ki jim jo
zagotavlja ponudnik ni taksna, kot so pri¢akovali in kot je bilo dogovorjeno ob sklenitvi naroéniskega
razmerja.

4. Cilj Agencije je doseci, da bi ponudniki internetnih storitev konénim uporabnikom posredovali
celovite in jasne informacije glede storitev, ki jim jih zagotavljajo, tako da bi lahko uporabniki ze pred
podpisom naro¢niSke pogodbe prejemali informirane odlogitve o vrsti in kakovosti storitve. Agencija je
zato pripravila predmetno Priporocilo o dejanskih prenosnih hitrostih Sirokopasovnega dostopa do
interneta, ki ponudnike dostopa do interneta spodbuja k zagotavijanju pravilnih in jasnih informacij o
prenosnih hitrostih $irokopasovnih povezav. Prav tako je namen priporogila, da ponudniki storitev
uporabnikom na jasen in razumljiv nacin razlozijo delovanje omrezja in eventuelne razloge za nizjo
dejansko hitrost, kot je bila oglasevana. Ponudniki naj storitev ¢asovno opredelijo, kdaj je omrezje
najbolj obremenjeno in posiediéno potasnejse.

5.V primeru, da to priporocilo ne bi doseglo zelenih u¢inkov, bo Agencija proucila moznost uveljavitve
ustreznih obveznih regulatornih ukrepov.

I
Uporabljeni izrazi

6. Ponudnik internetnih storitev je operater, ki konénim uporabnikom zagotavlja oziroma ponuja
Sirokopasovni dostop do interneta.

7. Konéni uporabnik oziroma konéna uporabnica (v nadaljnjem besedilu: uporabnik) je fizicna ali
pravna oseba, ki uporablja ali zaprosi za uporabo javne komunikacijske storitve, sama pa ne potrebuje
te storitve za zagotavljanje lastnih javnih komunikacijskih storitev.

8. Agencija je Agencija za posto in elektronske komunikacije Republike Slovenije.

9. Ogladevana prenosna hitrost je prenosna hitrost, ki jo za opisovanje uporabnikom nudenih
paketov navajajo ponudniki internetnih storitev. Ta hitrost je pogosto opisana z besedno zvezo »hitrost
do [neke vrednostij«, vendar pa je tak opis pogosto zgolj v informacijo kak$no hitrost lahko ponudnik
nudi in za kaksno ceno.
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10. Prenosna hitrost dostopovne linjje je maksimalna prenosna hitrost podatkovne povezave med
Sirokopasovnim modemom uporabnika in lokacijo krajevne centrale oziroma glavne postaje (t.i.
»headend«). Je maksimalna hitrost dostopa do interneta, ki jo lahko uporabnik doseze.

11. Dejanska prenosna hitrost je hitrost, ki jo v nekem trenutku povezanosti z internetom doseze
uporabnik. Ta vrednost je odvisna od razliénih faktorjev kot so npr. kakovost omrezja ponudnika
internetnih storitev, njegova politika upravljanja prometa, $tevilo naro¢nikov, ki si istotasno delijo
omrezje in $tevilo ljudi, ki do neke spletne strani dostopajo.
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]
Uporaba priporoéila

12. Priporotilo se nanasa na vse ponudnike internetnih storitev, ki Sirokopasovni dostop do interneta
ponujajo na fiksni lokaciji. Agencija bo spremljala spo$tovanje priporogila in o tem objavljala podatke
na spletni strani agencije (www.apek.si) in portalu transparentnosti (www.komuniciraj.eu). Priporo&ilo
se nana$a na poslovne in rezidenéne Sirokopasovne produkte.

13. Predmetno priporocilo se osredotota na fiksni Sirokopasovni dostop, vendar pa ga je mogoce
aplicirati tudi za mobilni Sirokopasovni dostop.

v
Usposabljanje

14. Ponudniki internetnih storitev naj zagotovijo, da so vsi njihovi predstavniki (vkljuéno z vsemi
zaposlenimi, zastopniki in podizvajalci), ki so vkljueni v prodajo oziroma promocijo njihovih produktov
in storitev, za ta dela ustrezno usposobljeni in seznanjeni s tem priporog&ilom.

\
Zagotavljanje informacij na tocki prodaje

15. Cilj tega priporocila je, da bodo uporabniki lahko sprejemali kvalificirane odlogitve glede vrste
in kakovosti storitve, ki jo bodo po podpisu pogodbe s ponudnikom internetnih storitev pridobili.

16. Za dosego tega cilja v praksi, naj ponudniki internetnih storitev zagotovijo upostevanje spodaj
nastetih pravil, ter tako uporabnikom nudijjo to¢ne in jasne informacije o Sirokopasovnih prenosnih
hitrostih in to pred sklenitvijo kakr§nekoli pogodbe. Predstavniki ponudnikov internetnih storitev naj
prav tako zagotovijo, da so na spletnih straneh ponudnikov internetnih storitev na voljo dodatne
informacije o Sirokopasovnih povezavah.

17. Ponudniki internetnih storitev, ki ponujajo xDSL dostop preko bakrenega dostopovnega omreZja,
Sirokopasovni dostop preko kabelskega omrezja, fiksni brezzi¢ni Sirokopasovni dostop, Sirokopasovni
dostop prek zakupljenih vodov, Sirokopasovni dostop preko optiénih viaken (FTTH) in podobno, naj:

a. vsem uporabnikom, ki naro¢ajo njihove storitve, zagotovijo informacije o ocenjeni
prenosni hitrosti dostopovne linije, bedisi po telefonu, bodisi na sedezu podjetja, v
poslovni enoti, v maloprodajni enoti ali na spletni strani ponudnika internetnih storitev;

b. na svoji spletni strani na vidnem mestu zagotovijo pripomocek ali navodila, ki bodo
uporabnikom omogocila, da na enostaven nacin izmerijo, kolik8na je trenutna
prenosna hitrost njihove dostopovne linije;

c. zagotovijo, da so ocene prenosnih hitrostih zaokrozene na najblizji Mbit/s (oziroma na
0,5 Mbit/s za ocene hitrosti, ki so pod 4 Mbit/s). Enako naj se izogibajo opredelitev
prenosnih hitrosti kot so npr. »od 0 do x Mbit/s« ali »do x Mbit/s«. Poudarijo naj, da je
podana prenosna hitrost linije zgolj ocena, ter razlozijo, kateri faktorji lahko vplivajo na
dejansko prenosno hitrost dostopovne linije.

d. zagotovijo, da lahko uporabniki svoje narogilo za storitve preko spletnih strani,
telefona ali v maloprodajni enoti, na sedezu podjetja ali v poslovni enoti oddajo $ele
takrat, ko jim je pojasnjena njihova ocenjena maksimalna dostopovna prenosna
hitrost.

e. ftrajno zabelezijo pred prodajo ocenjeno prenosno hitrost dostopovne linije
posameznega uporabnika. Ta podatek je lahko zabeleZen na ve€ nacinov:

e z obvestilom uporabniku prek elektronske poste;
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¢ tako, da je vrednost prvotne ocene vnesena v uporabniski ra¢un,
do katerega lahko uporabnik dostopa preko portala, pri ¢emer je
uporabnik seznanjen z na¢inom dostopa do tega podatka,; ali

e z aktivnim vzpodbujanjem uporabnika, naj ta trajno zabelezi
podano oceno, tako da relevantno spletno stran natisne oziroma
si vrednost kako drugace zabeleZi.

19. Vsi ponudniki internetnih storitev naj torej:

a.

uporabnikom na razumljiv nagin razlozijo, da je mogoce, da bo uporabnikova
dejanska prenosna hitrost nizja od ocenjene maksimalne prenosne hitrosti
dostopovne linije. Ponudniki internetnih storitev naj uporabnikom razloZijo, od katerih
faktorjev bo odvisna uporabnikova dejanska prenosna hitrost. Ponudniki internetnih
storitev naj uporabnike opozorijo, kdaj v dnevu bo omrezZje predvidoma najbolj
obremenjeno; :

ne izkori§¢ajo zaupanja tistih uporabnikov oziroma potrosdnikov, ki so o njihovih
storitvah ali produktih slab%e informirani kot so npr. starejsi ob¢ani, vzdrzevani ¢lani ali
ljudje, katerih materni jezik ni slovenic&ina.

Vi
Pravilnost informacij o prenosnih hitrostih dostopovnih linij

20. Informacije, ki jih ponudniki internetnih storitev sporocijo uporabniku, naj bodo jasne, praviine,
pregledne in celovite. Da bi to dosegli, naj ponudniki internetnih storitev vpeljejo spodaj nasteta

pravila:

a.

b.

Ponudniki internetnih storitev naj zagotovijo, da so uporabniku posredovane
informacije o ocenjeni prenosni hitrosti dostopovne linije pravilne in aZzurne.

V primeru da so ponudniki internetnih storitev, odvisni od veleprodajnih ponudnikov,
potem morajo le-ti poskrbeti za tako stopnjo preglednosti medoperaterske ponudbe, ki
bo omogogala ponudnikom internetnih storitev izpoinjevanje tega priporocila nasproti
konénim uporabnikom.

V cilju zagotavijanja pravilnih informacij uporabnikom, Agencija pri¢akuje tesno
sodelovapje med ponudniki internetnih storitev in z Agencijo. Agencija bo po potrebi
vse ponudnike internetnih storitev povabila k razvoju ustrezne metodologije, ki bo
ocenila, v kolik8ni meri se ocene prenosnih hitrosti podane uporabnikom ujemajo z
dejansko dosezeno prenosno hitrostjo dostopovne linije.

vil
Resevanje tezav uporabnikov

21. Ponudniki internetnih storitev naj bodo pripravljeni na re$evanje tezav uporabnikov, v primeru,
da jim ni zagotovljena tak8na prenosna hitrost storitve $irokopasovnega dostopa do interneta, kot so jo
pri naro€ilu in po podpisu naro¢niSke pogodbe pri¢akovali. V ta namen naj ponudniki internetnih
storitev zagotovijo naslednje:

a.

Ponudniki internetnih storitev naj:

¢ vpeljejo ustrezen sistem, ki jim bo pomagal ugotoviti, ali je teZzava
povezana s prenosno hitrostjo dostopovne linije, ki je nizja od
ocenjene vrednosti;

e teZzavo zabeleZijo in obravnavajo kot tehni¢no napako;

¢ (e diagnostika kaze na to, da je tezava po vsej verjetnosti posledica
faktorjev, ki so v domeni uporabnika, kot so npr. tezave z notranjim
ozitenjem, naj ponudnik internetnih storitev uporabnika o tem
obvesti in mu svetuje, kako lahko svojo tezavo omili oziroma
odpravi,

¢+ Ce po implementaciji nacel iz zgornjih treh alinej uporabnikova
prenosna hitrost v glavni prometni uri odstopa za 20% od
oglasevane hitrosti najmanj tri zaporedne dni ali 10, ne nujno
zaporednih dni v plagiinem obdobju, naj ponudnik internetnih
storitev uporabniku ponudi alternativen paket Sirokopasovnega
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dostopa do interneta. V teh okoli§¢inah uporabnikom pri prehodu na
drug S$irokopasovni paket ne sme biti zaradunana nikakr$na
pogodbena kazen, prav tako pa jim tudi ne smejo biti naloZeni
nobeni dodatni stroski ali pogodbene vezave, niti se mu strodka
prehoda praviloma ne sme kako drugade zara&unati.

b. Vsi ponudniki internetnih storitev naj vzpostavijo ustrezen sistem, ki bo odkril, ali je
vzrok tezave v domeni ponudnika internetnih storitev. Ce teZzava ni v domeni
ponudnika, uporabniku jasno pojasnijo moZne razloge za niZjo prenosno hitrost (kot
so, npr. tezave z hiSnim ozi¢enjem) in mu obrazloZijo nagine, na katere se lahko ta
tezava odpravi.

c. Kadar je tezava v domeni ponudnika internetnih storitev, naj ponudniki tezavo v
najkrajsem moznem ¢asu odpravijo.

d. Ponudniki internetnih storitev naj zagotovijo, da bodo zgoraj opisani postopki jasno
oznacCeni in vidno obrazloZeni na ponudnikovi spletni strani ali v drugem
predstavitvenem materialu, oziroma v zaCetnem paketu, ki ga uporabnik prejme ob
sklenitvi naro¢niske pogodbe.

viii
Upravljanje prometa

22. V primeru, da se ponudnik internetnih storitev posluzuje politike upravljanja prometa, naj na svoji
spletni strani na pregleden, enostavno dostopen nacin objavi informacije o morebitnih omejitvah. Te
naj vkljudujejo tipe aplikacij, storitev in protokolov, na katere te omejitve vplivajo, in specifiéne
informacije o obdobjih najvi§jega prometa (t.i. »peak traffic« obdobjih).

IX
Spremljanje izvajanja priporocila

23. Ponudniki internetnih storitev naj v najvedji meri sodelujejo z Agencijo pri izvajanju tega
priporogila. Ta obveznost vkljuuje zagotavijanje primernih pisnih informacij o upostevanju tega
priporogila redno na lastno iniciativo in kadar Agencija taka pojasnila zahteva.

24. Agencija lahko nadzira izvajanje tega priporocila z zahtevami po posredovanju informacij skladno
s 126. ¢lenom ZEKom.

X
Obves&anje uporabnikov o tem, da ponudnik internetnih storitev ravna v skladu s priporocilom

25. Ponudniki internetnih storitev naj se v postopku prodaje svojih produktov in storitev sl_<‘licujejo na to
priporogilo in naj uporabnikom na svojih spletnih straneh z ustrezno povezavo zagotovijo dostop do

polnega besedila priporogila.

X1
Casovna implementacija

26. To priporocilo priéne veljati naslednji dan po objavi v Uradnem listu Republike S]ovenjje.
27. Ponudniki internetnih storitev naj storijo vse, kar je v njihovi mo¢i, da v priporogilu navedene
ukrepe za&nejo izvajati v roku enega meseca od izdaje priporocila.

§t. 3824-74/2009/8 Dusan Schuster
Ljubljana, dne 22.12.2009 ‘ v.d. direktor

EVA 2009-3211-0043 S
D, SCee
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