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Na podlagi 117. Elena Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, St. 1312007-UPBI in 
10212007-ZDRad) v.d. direktorja Agencije za poSto in elektronske kornunikacije Republike Slovenije 
izdaja naslednje 

PriporoCilo 
o dejanskih prenosnih hitrostih Sirokopasovnega dostopa do 

interneta 

I 
Namen priporoCila 

1. Zaradi razSirjenosti Sirokopasovnega dostopa do interneta je pornernbno, da ponudniki internetnih 
storitev uporabnikom zagotavljajo pravilne in lahko razumljive informacije. 
2. Agencija za poSto in elektronske komunikacije Republike Slovenije ugotavlja, da se pogosto zgodi, 
da uporabnik po narocilu Sirokopasovnega dostopa do interneta pogodbene prenosne hitrosti 
dejansko ne dosega. To je lahko posledica razliCnih tehniCnih razlogov, kot so npr. velikost omreija 
ponudnika internetnih storitev, oddaljenost od telefonske centrale, znaCilnosti dostopovne linije, Stevilo 
uporabnikov, ki si storitev delijo oziroma istoeasno uporabljajo omreije 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 priCakovali in kot je bilo dogovorjeno ob sklenitvi naroCniSkega 
razmerja. 
4. Cilj Agencije je doseCi, da bi ponudniki internetnih storitev konCnirn uporabnikorn posredovali 
celovite in jasne informacije glede storitev, ki jim jih zagotavljajo, tako da bi lahko uporabniki i e  pred 
podpisom naroCniSke pogodbe prejernali informirane odloCitve 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 zagotavljanju pravilnih in jasnih informacij o 
prenosnih hitrostih Sirokopasovnih povezav. Prav tako je namen priporoCila, da ponudniki storitev 
uporabnikom na jasen in razumljiv naCin razloiijo delovanje omreija in eventuelne razloge za niijo 
dejansko hitrost, kot je bila oglaSevana. Ponudniki naj storitev Easovno opredelijo, kdaj je omreije 
najbolj obremenjeno in poslediCno poCasnejSe. 
5. V primeru, da to priporoCilo ne bi doseglo ielenih uCinkov, bo Agencija prouCila moinost uveljavitve 
ustreznih obveznih regulatornih ukrepov. 

I I 
Uporabljeni izrazi 

6. Ponudnik internetnih storitev je operater, ki konCnirn uporabnikorn zagotavlja oziroma ponuja 
Sirokopasovni dostop do interneta. 
7. KonCni uporabnik oziroma konCna uporabnica (v nadaljnjem besedilu: uporabnik) je fiziEna ali 
pravna oseba, ki uporablja ali zaprosi za uporabo javne komunikacijske storitve, sarna pa ne potrebuje 
te storitve za zagotavljanje lastnih javnih kornunikacijskih storitev. 
8. Agencija je Agencija za poSto in elektronske komunikacije Republike Slovenije. 
9. OglaSevana 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 vrednosti]cc, vendar pa je tak opis pogosto zgolj v informacijo kakSno hitrost lahko ponudnik 
nudi in za kakSno ceno. 
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10. Prenosna hitrost dostopovne liqije je maksimalna prenosna hitrost podatkovne povezave med 
firokopasovnim modemom uporabnika in lokacijo krajevne centrale oziroma glavne postaje ( t i .  
))headend(c). Je maksimalna hitrost dostopa do interneta, ki jo lahko uporabnik doseie. 
11. Dejanska prenosna hitrost je hitrost, ki jo v nekem trenutku povezanosti z internetom doseie 
uporabnik. Ta vrednost je odvisna od razlitnih faktorjev kot so npr. kakovost omreija ponudnika 
internetnih storitev, njegova politika upravljaqja prometa, Stevilo naroCnikov, ki si istotasno delijo 
omreije in ftevilo Ijudi, ki do neke spletne strani dostopajo. 

Ill 
Uporaba priporoCila 

12. PriporoCilo se nanaSa na vse ponudnike internetnih storitev, ki Sirokopasovni dostop do interneta 
ponujajo na fiksni lokaciji. Agencija bo spremljala spoStovanje priporoCila in o tem objavljala podatke 
na spletni strani agencije ( w . a p e k . s i )  in portalu transparentnosti (w.komuniciraj.eu). Priporotilo 
se nanaSa na poslovne in rezidenCne Sirokopasovne produkte. 
13. Predmetno priporotilo se osredotota na fiksni Sirokopasovni dostop, vendar pa ga je mogoCe 
aplicirati tudi za mobilni Sirokopasovni dostop. 

IV 
Usposabljanje 

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

v 
Zagotavljanje informacij na toEki prodaje 

15. Cilj tega priporoCila je, da bod0 uporabniki lahko sprejemali kvalificirane odlotitve glede vrste 
in kakovosti storitve, ki jo bod0 po podpisu pogodbe s ponudnikom internetnih storitev pridobili. 
16. Za dosego tega cilja v praksi, naj ponudniki internetnih storitev zagotovijo upoftevanje spodaj 
naftetih pravil, ter tako uporabnikom nudijo toCne in jasne informacije o Sirokopasovnih prenosnih 
hitrostih in to pred sklenitvijo kakrSnekoli 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 omreija, 
Sirokopasovni dostop preko kabelskega omreija, fiksni breziiCni Sirokopasovni dostop, Sirokopasovni 
dostop prek zakupljenih vodov, Sirokopasovni dostop preko optiCnih vlaken (FTTH) in podobno, naj: 

a. vsem uporabnikom, ki naroCajo njihove storitve, zagotovijo informacije o ocenjeni 
prenosni hitrosti dostopovne linije, bodisi po telefonu, bodisi na sedeiu 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 bod0 
uporabnikom omogoCila, da na enostaven naCin izmerijo, kolikSna je trenutna 
prenosna hitrost njihove dostopovne linije; 

c. zagotovijo, da so ocene prenosnih hitrostih zaokroiene na najbliiji MbiVs (oziroma na 
0,5 MbiVs za ocene hitrosti, ki so pod 4 MbiVs). Enako naj se izogibajo opredelitev 
prenosnih hitrosti kot so npr. ~ o d  0 do x MbiVscc ali ))do x MbiVscc. Poudarijo naj, da je 
podana prenosna hitrost linije zgolj ocena, ter razloiijo, kateri faktorji lahko vplivajo na 
dejansko prenosno hitrost dostopovne linije. 

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

e. trajno zabeleiijo pred prodajo ocenjeno prenosno hitrost dostopovne linije 
posameznega uporabnika. Ta podatek je lahko zabeleien na veC naCinov: 

z obvestilom uporabniku prek elektronske poSte; 
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tako, da je vrednost prvotne ocene vnesena v uporabnigki raCun, 
do katerega lahko uporabnik dostopa preko portala, pri Cemer je 
uporabnik seznanjen z naCinorn dostopa do tega podatka; ali 
z aktivnirn vzpodbujanjem uporabnika, naj ta trajno zabeleii 
podano oceno, tako da relevantno spletno stran natisne oziroma 
si vrednost kako drugace zabeleii. 

19. Vsi ponudniki internetnih storitev naj torej: 

a. uporabnikorn na razumljiv naCin razloiijo, da je mogoCe, da bo uporabnikova 
dejanska prenosna hitrost niija od ocenjene rnaksirnalne prenosne hitrosti 
dostopovne linije. Ponudniki internetnih storitev naj uporabnikorn razloiijo, od katerih 
faktorjev bo odvisna uporabnikova dejanska prenosna hitrost. Ponudniki internetnih 
storitev naj uporabnike opozorijo, kdaj v dnevu bo omreije predvidoma najbolj 
obremepjeno; 

b. ne izkoriSCajo zaupanja tistih uporabnikov ozirorna potroSnikov, ki so o njihovih 
storitvah ali produktih slabSe inforrnirani kot so npr. starejSi obCani, vzdrievani Clani ali 
Ijudje, katerih rnaterni jezik ni slovenSCina. 

VI 
Pravilnost informacij o prenosnih hitrostih dostopovnih linij 

20. Informacije, ki jih ponudniki internetnih storitev sporotijo uporabniku, naj bod0 jasne, pravilne, 
pregledne in celovite. Da bi to dosegli, naj ponudniki internetnih storitev vpeljejo spodaj naSteta 
pravila: 

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

b. V primeru da so ponudniki internetnih storitev, odvisni od veleprodajnih ponudnikov, 
potem rnorajo le-ti poskrbeti za tako stopnjo preglednosti medoperaterske ponudbe, ki 
bo ornogoCala ponudnikorn internetnih storitev izpolnjevanje tega priporoCila nasproti 
konCnirn uporabnikom. 

c. V cilju zagotavljanja pravilnih informacij uporabnikom, Agencija priCakuje tesno 
sodelova~je rned ponudniki internetnih storitev in z Agencijo. Agencija bo po potrebi 
vse ponudnike internetnih storitev povabila k razvoju ustrezne rnetodologije, ki bo 
ocenila, v kolikSni meri se ocene prenosnih hitrosti podane uporabnikorn ujemajo z 
dejansko doseieno prenosno hitrostjo dostopovne linije. 

VII 
ReSevanje teiav uporabnikov 

21. Ponudniki internetnih storitev naj bod0 pripravljeni na reSevanje teiav uporabnikov, v primeru, 
da jirn ni zagotovljena takSna prenosna hitrost storitve Sirokopasovnega dostopa do interneta, kot so jo 
pri naroCilu in po podpisu naroCniSke pogodbe priCakovali. V ta namen naj ponudniki internetnih 
storitev zagotovijo naslednje: 

a. Ponudniki internetnih storitev naj: 
vpeljejo ustrezen sistem, ki jim bo pornagal ugotoviti, ali je teiava 
povezana s prenosno hitrostjo dostopovne linije, ki je ni i ja od 
ocenjene vrednosti; 
teiavo zabeleiijo in obravnavajo kot tehnitno napako; 
Ce diagnostika kaie na to, da je teiava po vsej verjetnosti posledica 
faktorjev, ki so v domeni uporabnika, kot so npr. teiave z notranjim 
oiiCenjern, naj ponudnik internetnih storitev uporabnika o tern 
obvesti in mu svetuje, kako lahko svojo teiavo omili oziroma 
odpravi; 
Ee po implernentaciji naCel iz zgornjih treh alinej uporabnikova 
prenosna hitrost v glavni prornetni uri odstopa za 20% od 
oglaSevane hitrosti najmanj tri zaporedne dni ali 10, ne nujno 
zaporednih dni v plaEilnem obdobju, naj ponudnik internetnih 
storitev uporabniku ponudi alternativen paket Sirokopasovnega 
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dostopa do interneta. V teh okoli9Cinah uporabnikom pri prehodu na 
drug Sirokopasovni paket ne sme biti zaraCunana nikakrSna 
pogodbena kazen, prav tako pa jim tudi ne smejo biti nalofeni 
nobeni dodatni stroski ali pogodbene vezave, niti se mu stroSka 
prehoda praviloma ne sme kako drugace zaraCunati. 

b. Vsi ponudniki internetnih storitev naj vzpostavijo ustrezen sistem, ki bo odkril, ali je 
vzrok teiave v domeni ponudnika internetnih storitev. Ce teiava ni v domeni 
ponudnika, uporabniku jasno pojasnijo motne razloge za niijo prenosno hitrost (kot 
so, npr. teiave z hisnirn oiiCenjem) in mu obrazloiijo naCine, na katere se lahko ta 
teiava odpravi. 

c. Kadar je teiava v domeni ponudnika internetnih storitev, naj ponudniki telavo v 
najkrajsem moinem Casu odpravijo. 

d. Ponudniki internetnih storitev naj zagotovijo, da bod0 zgoraj opisani postopki jasno 
oznaCeni in vidno obrazloieni na ponudnikovi spletni strani ali v drugem 
predstavitvenern materialu, oziroma v zaCetnem paketu, ki ga uporabnik prejme ob 
sklenitvi naroCniSke pogodbe. 

Vlll 
Upravljanje prometa 

22. V primeru, da se ponudnik internetnih storitev posluiuje politike upravljanja prometa, naj na svoji 
spletni strani na pregleden, enostavno dostopen naCin objavi informacije o morebitnih omejitvah. Te 
naj vkljuCujejo tipe aplikacij, storitev in protokolov, na katere te omejitve vplivajo, in specifiCne 
informacije o obdobjih najvisjega prometa (t.i. ))peak traffic(( obdobjih). 

IX 
Spremljanje izvajanja priporoCila 

23. Ponudniki internetnih storitev naj v najvetji meri sodelujejo z Agencijo pri izvajanju tega 
priporotila. Ta obveznost vkljuCuje zagotavljanje primernih pisnih informacij o upoStevanju tega 
priporoCila redno na lastno iniciativo in kadar Agencija taka pojasnila zahteva. 
24. Agencija lahko nadzira izvajanje tega priporoCila z zahtevami po posredovanju inforrnacij skladno 
s 126. Clenom ZEKom. 

X 
ObveSCanje 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 sklicujejo na to 
priporoCilo in naj uporabnikom na svojih spletnih straneh z ustrezno povezavo zagotovijo dostop do 
polnega besedila priporotila. 

XI 
Casovna implementacija 

26. To priporoEilo pritne veljati naslednji dan po objavi v Uradnem listu Republike Slovenije. 
27. Ponudniki internetnih storitev naj storijo vse, kar je v njihovi moEi, da v priporotilu navedene 
ukrepe zaCnejo izvajati v roku enega meseca od izdaje priporoCila. 
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