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1. Uvod

Tato roCna sprava poskytuje suhrnnu informaciu o vysledkoch monitorovania
dodrziavania ustanoveni ¢lanku 3 a ¢lanku 4 Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady
(EU) 2015/2120 z 25. novembra 2015, ktorym sa ustanovuji opatrenia tykajice sa
pristupu k otvorenému internetu a ktorym sa meni smernica 2002/22/ES
0 univerzalnej sluzbe a pravach pouZivatelov tykajucich sa elektronickych komunikacnych
sieti a sluzieb a nariadenie (EU) & 531/2012 o roamingu vo verejnych mobilnych
komunikacnych sietach v rémci Unie (dalej len ,,Nariadenie®).

Monitorovanie povinnosti poskytovatelov sluzieb pristupu kinternetu (dalej len
»ISP“) ako aj posudzovanie trvalej dostupnosti nediskriminacnej sluzby pristupu
k internetu (dalej len ,,JAS“) na Slovensku vykonava Urad pre regulaciu elektronickych
komuniké&cii a postovych sluzieb (dalej len ,,Urad“).

Uvedené vysledky monitorovania sa tykaju sledovaného obdobia od 1. 5. 2020 do
30. 4. 2021 ( dalej len ,, sledované obdobie“).

2. Celkovy opis vnutrostatnej situacie pri dodrziavani Nariadenia

IAS prostrednictvom pevnych kablovych alebo bezdrbtovych pripojeni poskytovalo
ku koncu roka 2020 na Slovensku 728 ISP pomocou technoldgii pristupovych sieti typu
xDSL, kablovych koaxialnych sieti, optickych sieti FTTx, pevnych radiovych sieti (vratane
fixného LTE pripojenia) a satelitnych pristupov. Poéty uc€astnikov jednotlivych ISP
v pevnych sietach sa pohybovali vrozmedzi jednotiek az po viac ako 600 tisic
pouzivatelov. Z hfadiska poctu pouzivatefov prvych 10 ISP s najvacsim poctom
pouzivatelov (vSetci ISP sviac ako 10 tisic pouzivatefmi) zaberalo 74%
telekomunikaéného trhu pre poskytovanie IAS. Pocet internetovych pripojeni v pevnej sieti
ku koncu roka 2020 dosiahol hodnotu viac ako 1,7 milidéna.

Prostrednictvom mobilnych sieti poskytovali IAS Styria poskytovatelia. Dominantnou
technoldgiou v mobilnych sietach bola LTE. Poget mobilnych Sirokopasmovych pripojeni
k internetu na konci roku 2020 sa blizil k hodnote 4,7 miliéna.

ISP na Slovensku ponukaju koncovym pouzivatefom moznost’ vybrat si koncove
zariadenia k IAS z ponuky ISP, alebo pouzit vlastné koncové zariadenia. Pri koncovych
zariadeniach z ponuky ISP tieto maju overené parametre a zaruCenu kompatibilitu
s ponukanymi |IAS, zaroven ISP k tymto zariadeniam poskytuju aj technicku a servisnu
podporu. Ponukané koncové zariadenia je mozné od ISP zakupit alebo prenajimat.
Zariadenia umiestnené v priestoroch pouzivatelov mdzu byt sucCastou siete a rozhranie,
v ktorom sa sluzba odovzdava koncovému pouzivatelovi je az za tymto zariadenim. Ak je
zariadenie sucCastou siete, koncovy pouzivatel ho nemdze nahradit vlastnym zariadenim.
Takéto zariadenie (modem pre kablovu televiziu, modem pre fixné LTE, zakonCenie
optickej siete, anténne zariadenie pre WiMax a pod.) je majetkom ISP, ku ktorému si
potom koncovy pouzivatel mbze pripojit koncové zariadenie - smartfén, tablet, notebook,
smerovac a pod. podla vlastného vyberu, s prihliadnutim na jeho technické parametre.
Pre vlastné koncové zariadenie pouzivatela mézu ISP stanovit minimalne technické
poziadavky, ktoré by mali zaru€it’ funkénost' IAS, ISP pripadne uvadzaju nimi odporucané
koncové zariadenia, s ktorymi ponukané IAS pine spolupracuju. Iné koncové zariadeniach
nemusia byt sluzbou v plnom rozsahu podporované, alebo vébec funkéné.

Praktika nulovej sadzby sa na Slovensku uplatiiovala vramci ponuky IAS
v mobilnych sietach, kde sa vyskytuju ponuky/programy s obmedzenym objemom
predplatenych dat, po vyCerpani ktorych sa spravidla znizuje rychlost prenosu, resp.
zastavuje datova prevadzka.



Urad sa pri posudzovani nulovej sadzby v sledovanom obdobi zaoberal
nasledujucimi ponukami/sluzbami ISP:

1. Sluzbou Nonstop datové baliky, ur€enou pre vybrané kategérie prevadzky -
mobilnych aplikacii na &etovanie, socialne siete, hudbu, video, navigaciu, hry. Po
zakupeni tejto sluzby sa zakaznikovi spotrebované data v danej kategoérii
neodpocitavali od zakladného predplateného datového balika, Cize mali nulovu
sadzbu. Po spotrebovani dat zakladného balika sa vSak aj s prevadzkou od tychto
doplnkovych sluzieb zaobchadzalo rovnako, ako sinou datovou prevadzkou
(zastavenie, spomalenie).

2. Sluzbou SMART Pausaly, kde ISP poskytuje nulovi sadzbu na vybrané mobilné
aplikacie a pre ktoré poskytuje vofny objem dat. Zékaznik si v zavislosti od vybraného
programu sluzieb méze vybrat niekolko aplikacii. Sluzba je postavena na otvorenom
pristupe pre poskytovatelov obsahu a iné mobilné aplikacie priebezného stahovania
obsahu tak, aby sa v pripade zaujmu mohli do nej zapojit, ak splnia podmienky
spoluprace a nezahffia mesacny poplatok za sluzby partnerov v prémiovej verzii.
Zakaznik nembze vyuzivat bonusové data na vybrané aplikacie, pokial nema volny
objem beznych dat.

3. Poskytovani nulovej sadzby pri pristupe do samoobsluznej zény na administraciu
a informacie tykajucich sa vlastnych sluzieb zakaznika.

Urad vykonal analyzu suladu sluzieb Nonstop datovych balikov a SMART pau$alov
s Nariadenim z pohladu troch najzavaznejSich moznych poruseni Nariadenia:

a) Ci tato sluzba nevyuziva opatrenia na riadenie prevadzky, ktoré blokuju,
spomaluju, menia, obmedzuju, narusaju, znehodnocuju alebo diskriminuju
Specificky obsah, aplikacie alebo sluzby, alebo ich Specifické kategérie, iba ak je to
potrebné, a iba tak dlho, ako je potrebné,

b) & zaobchadza s kazdou prevadzkou rovnako a po preCerpani predplateného
datového objemu sa ukonéi aj poskytovanie sluzby,

c) Cije mozné sluzbu pouzivat aj v roamingu.

Na zéklade preskimania popisov sluzieb Urad mé& zato, Ze sluzby Nonstop datové
baliky a SMART pauSaly su v sulade s Nariadenim. Nulova sadzba na pristup do
samoobsluznej zony ISP je v sulade s bodom 35 Usmernenia BEREC, ktory umozZhuje
vynimku pre schopnost koncového pouzivatela mat pristup k zakaznickym sluzbam
poskytovatelfa internetovych sluzieb po dosiahnuti svojho maximalneho povoleného
objemu dat kvéli moznosti zakupenia pristupu k dalSim datam. Z vysledkov analyzy
a prieskumov vykonanych Uradom u vybranych ISP nebolo v sledovanom obdobi pri
poskytovani IAS na Slovensku zistené pouzivanie obchodnej praktiky nulova sadzba,
ktoré by bolo v rozpore s Nariadenim.

Riadenie prevadzky IAS zo strany ISP prostrednictvom obchodnych a technickych
praktik sa vykonavalo s cielom ochrany siete pred S$kodlivymi aktivitami, alebo na
predchadzanie pretaZeniu siete nadmernou datovou prevadzkou.

ISP vo v3eobecnosti neblokovali v ramci poskytovania IAS pristup koncového
pouzivatela k obsahu, aplikaciam alebo sluzbam, ato ani na Zziadost koncového
pouzivatela. Blokovanie pristupu si mohol pripadne ovladat len samotny koncovy
pouzivatel na svojom koncovom zariadeni alebo u poskytovatela obsahu/aplikacie/sluzby.
ISP neboli pritom do takéhoto blokovania pristupu ziadnym spésobom zainteresovani.
Vynimku tvorili pripady, ked ISP do procesu blokovania pristupu vstupovali na zaklade
eurdpskej alebo narodnej legislativy v pripade potreby blokovania Sirenia nezakonného
obsahu, aplikacii alebo sluzieb. Na tomto zaklade sa blokovali online hazardné stranky
bez slovenskej licencie (zoznam zakazanych sidel zverejfiuje Urad pre reguléciu



hazardnych hier)!. Dal§im dévodom na blokovanie bola ochrana integrity a bezpeénosti
siete pred pocitaovymi utokmi, ktora sa vyuzivala prilezitostne na obmedzenie alebo
blokovanie zdrojov podozrivej prevadzky, ochranu pred spamom, blokovanie vybranych
komunikaénych portov bez vplyvu na beznu prevadzku IAS. Pri predchadzani pretazeniu
v sieti sa pouzivali ochrany sietovych prvkov a iné bezpe€nostné nastroje.

) ISP na Slovensku ponukali sluzby IPTV, VoLTE, VPN, VolP, VoD, SVoD, ktoré
spliiaju kritéria pre Specializované sluzby. Prevadzka pre tieto sluzby mdze byt v sieti
optimalizovana na poskytovanie sluzieb v pozadovanej kvalite.

Z hladiska obmedzenia objemu prenasanych udajov (datovy limit), v zmluvach ako
aj pri zverejhovani informacii vo verejne dostupnych ponukach IAS na internetovych
strankach ISP je Specifikovana velkost maximalneho povoleného objemu dat a doésledky
jeho prekroCenia. Takéto obmedzenia sa bezne pouzivaju pre poskytovanie |AS
v mobilnych sietach alebo pri satelithom pristupe. V pripade mobilnych sieti sa datové
limity pouZivaju v ramci predplatenych vofnych objemov dat v jednotlivych volacich
programoch, po preCerpani ktorych je prenos dalSich dat mozné obnovit zakupenim
doplnkovych datovych baliCkov, inak dochadza k radikalnemu poklesu prenosovej
rychlosti. V pripade poskytovania IAS v pevnej sieti sa mézu uplatfiovat’ zasady férového
vyuzivania sluzby (dalej len ,,FUP“) IAS, tj. po dosiahnuti stanoveného objemu
prenesenych dat v ramci jedného zucétovacieho obdobia sa radikalne znizuje prenosova
rychlost v oboch smeroch prenosu, pricom FUP sa viaze predovSetkym s metalickym
pristupom, pri pouziti optického pristupu sa FUP zvy&ajne neuplatiuje. Trendom je
postupné ruSenie uplatiovania FUP. V aktualnom sledovanom obdobi neboli zistené
pripady, kedy by dochadzalo po vyCerpani predplateného objemu dat k nerovnakému
zaobchadzaniu s réznou prevadzkou. Pripadné spomalenie alebo zastavenie sa tykalo
celej prevadzky bez ohladu na jej charakter alebo pévodcu.

V slvislosti s mimoriadnou  situaciou, zapriéinenou pandémiou COVID-19
v priebehu rokov 2020/2021 prijali viaceri ISP opatrenia v prospech pouZivatelov sluzieb
formou docasného zvySenia objemu mobilnych dat, zrychlenia pripojenia na internet za
rovnaku cenu, poskytovania prémiového TV obsahu bez dalSich poplatkov alebo ponukou
novych vyhodnejSich datovych programov. Niektori ISP ponukali vyhodné datové
programy pre ucitelov, umoziujuce diStanéné vzdelavanie. Vyrazna vacsina ISP
neuplatiovala restriktivne opatrenia alebo datové limity (FUP). K takému pripadu mohlo
ale dojst zdovodu zabezpelenia bezproblémovej prevadzky sieti ato spomalenim
rychlosti, avSak az po vy€erpani zna¢ného balika dat, napr. 150 Gb/tyzden. V priebehu
sledovaného obdobia neboli zaznamenané problémy suvisiace s pretazenim sieti.

3. Monitorovacie é¢innosti RU

Urad monitoroval v sledovanom obdobi plnenie povinnosti ISP podla &. 3 a &. 4
Nariadenia pomocou dotaznikového prieskumu u 11 vybranych ISP na Slovensku
(prieskum prebehol vmarci az aprili 2021). Okrem toho sledoval a vyhodnocoval
suvisiace informacie zverejiiované ISP na ich webovych sidlach a monitoroval média
zamerané na oblast’ elektronickych komunikéacii a informacnych technoldgii.

V sledovanom obdobi vykonal Urad kontrolu plnenia vybranych povinnosti podla
Nariadenia u 15 nahodne vybranych ISP poskytujucich sluzby pristupu k internetu
fyzickym osobam. Urad poziadal tychto ISP, aby na Ggely overenia plnenia podmienok
a povinnosti vyplyvajucich z Nariadenia predloZili odpovede na Uradom poloZené otazky
spolu s prilozenymi dékazmi o plneni predmetnych povinnosti. Z odpovedi ISP Urad
nasledne vykonal administrativne kontroly plnenia ustanoveni Nariadenia s nasledujucimi
vysledkami:

T https://www.urhh.sk/sk/web/guest/zoznam-zakazanych-sidel
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a) Pocet podnikov, u ktorych nebolo zistené porusenie Nariadenia: 9

b) Pocet podnikov, u ktorych prebieha zber informacii pri priprave kontroly alebo
zistovanie a vyhodnocovanie skutkového stavu v kontrole: 5

c) Pocet podnikov, ktoré nepredlozili uradu nim v ramci monitoringu pozadované
informacie: 2 — pri€om jeden podnik predlozil informacie po lehote uréenej
uradom a druhy po zaslani oznamenia o zistenom nedostatku

d) Pocet zaslanych a prevzatych oznameni o zistenom nedostatku nepredlozenia
informacii a dokumentov: 1

e) Pocet zaCatych spravnych konani o ulozeni pokuty za nedostatky, tykajuce sa
nepredlozenia informacii a dokumentov : 1 pokuta za nedostatky zistené pred
1.5.2020, v najblizSom obdobi bude zacaté 1 spravne konanie.

f) Pocet pravoplatne ulozenych pokut za nedostatky, tykajuce sa nepredloZenie
informacii a dokumentov: 1 pokuta za nedostatky zistené pred 1.5.2020.

g) Pocet zaslanych oznameni o zistenom nedostatku za neplnenie Nariadenia: 1

h) Pocet zaCatych spravnych konani o ulozeni pokuty za nedostatky, tykajuce sa
poruSenia Nariadenia: 4 ukonéené spravne konania za nedostatky zistené
pred 1.5.2020.

i) Pocet pravoplatne uloZenych pokut za nedostatky za neplnenie Nariadenia: 4
pokuty za nedostatky zistené pred 1.5.2020.

Na informativne monitorovanie v$eobecnej kvality poskytovanych IAS mal Urad
k dispozicii systém MobilTest. Urad tento monitorovaci systém vyuZiva na vytvaranie
Statistik a mapovanie kvality internetového pripojenia. MobilTest je dostupny
v slovenskom a anglickom jazyku pre vSetky moderné webové prehliadate na stranke
www.meracinternetu.sk a pre mobilné telefony alebo tablety s operaénym systémom
Android alebo iOS ako aplikacia RU MobilTest dostupna v internetovych obchodoch Apple
Store a Google Play Store. MobilTest umozfiuje vykonavat meranie kvality IAS nielen
v sieti poskytovatela ISP, ale az k bodu prepojenia s inymi ISP, ¢o je zabezpelené
umiestnenim meracieho serveru do slovenského peeringového centra (SIX). Meraci
systém tak meria parametre kvality IAS v podmienkach pribliZzujucich sa realnemu
pouzivaniu internetového pripojenia. MobilTest bol vyvinuty a je v sulade s poziadavkami
BEREC2. MobilTest zatial nie je Uradom certifikovanym  monitorovacim
mechanizmom, preto sa pouZiva len na informativne merania kvality IAS. Urad ale
vykonava ukony, ktoré mozu viest k jeho certifikacii pre Slovensko.

2 Monitoring quality of Internet access services in the context of net neutrality, BEREC BoR (14)
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Na zabezpeéenie informovania verejnosti v oblasti sietovej neutrality Urad spravuje
a priebezne aktualizuje stranku sietovej neutrality na webovom portali Uradu
(https://www.teleoff.gov.sk/sietova-neutralita/). Stranka zrozumitelne vysvetluje pojem
sietovej neutrality, uvadza prinosy dodrziavania sietovej neutrality pre koncovych
pouzivatelov, obsahuje zakladny opis a odkazy na suvisiace predpisy BEREC, uvadza
vybrané najdélezitejSie body Nariadenia, pripady mozného blokovania prevadzky
a povinnosti ISP v oblasti transparentnosti. Na tejto webovej stranke RU zverejfiuje aj
ro¢né spravy o monitorovani Nariadenia.

Zastupcovia Uradu sa zG&astfiuju aj na zasadnutiach expertnej pracovnej skupiny
BEREC pre otvoreny internet, kde mézu aktivne participovat na priprave dokumentov pre
sietovu neutralitu a maju bezprostredny pristup k najnovsim informaciam v tejto oblasti.

4. Podnety a pripady porusenia Nariadenia

Monitorovanie obmedzeni prav koncovych pouzivatelov podla ¢l. 3, ods. 1
Nariadenia Urad zabezpeduje prostrednictvom prijmu podnetov od koncovych
pouzivatelov poskytovatelov sluzieb IAS a ich rieenim. V sledovanom obdobi Urad prijal
5 podnetov tykajucich sa mozného porusenia Nariadenia:

e 1 podnet tykajuci sa prava koncoveho uzivatela vyuzivat koncové zariadenie podla
vlastného vyberu vzmysle €l. 3 ods. 1 Nariadenia 2015/2120 - bola vykonana
kontrola, ktorou nebolo zistené porusSenie ¢lanku 3 ods. 1 Nariadenia 2015/2120.

e 2 podnety tykajuce sa zero-ratingu - oba podnety obsahovo smeruju na rovnaké
udajné porusenie Nariadenia 2015/2120 pri 02 SMART Paus$aloch, rovnako ako jeden
podnet prijaty vroku 2019- urad vykonava kontrolu na poruSenie ¢l. 3 ods. 3
Nariadenia 2015/2120.

e 2 podnety tykajuce sa rychlosti uvadzanych poskytovatelmi sluzieb pristupu
k internetu v pevnej sieti podfla ¢l. 4 Nariadenia 2015/2120 - nebolo zistené poruSenie
Nariadenia 2015/2120.

5. Prieskumy akontroly suvisiace s vykonom dozoru a presadzovanim
Nariadenia

Urad konstatuje, Zze z 15 ISP kontrolovanych v sledovanom obdobi v ramci
monitoringu plnenia vybranych povinnosti podfa ¢l. 3 a €l. 4 Nariadenia, vykonaného
podla &l. 5 Nariadenia, boli nedostatky zistené pri Siestich ISP.

V mesiacoch marec aapril 2021 Urad vykonal formou dotaznika prieskum
dodrziavania ustanoveni ¢lanku 3 aclanku 4 Nariadenia u 11 vybranych ISP
s vyznamnym postavenim na trhu. Pri spracovani dotaznikov sa neidentifikovali
nedostatky, ktoré by signalizovali zavazné problémy s dodrZziavanim ¢&l. 3 adl. 4
Nariadenia. Anonymizované sumarne informacie z vykonaného prieskumu sa uvadzaju
v Prilohe 1 tejto roCnej spravy.

6. Technické merania suvisiace s vykonom dozoru a presadzovanim
Nariadenia
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V sledovanom obdobi bolo uzivatefmi systému MobilTest vykonanych 122460
merani. Monitorovaci systém MobilTest umoznuje u€astnikom porovnat svoje namerané
vysledky s udajmi uvedenymi v zmluve ako aj ostatnym uZivatelom poskytuje udaje
0 dosiahnutych parametroch pristupu k sieti internet v lokalitach ich zaujmu. Pre
regulatora poskytuje udaje o trendoch parametrov pristupu k sieti internet vo verejnych

sietach.

Z nameranych dat boli spracované nasledujuce Statistiky:

technolégia pocet merani
2G 39
2G/4AG 6

3G 518
3G/4G 1

4G 6164
5G 12
Bluetooth 1
Ethernet 8

LAN 103464
WLAN 12259
Celkovy sucet 122460

technolégia priemerna rychlost’ priemerna rychlost’
st'ahovania [kbit/s] odosielania [kbit/s]
2G 144,74 75,15
3G 11 590,95 1940,40
4G 33784,16 13 731,42
5G 259 375,83 49 893,41




LAN 450 885,17 108 505,23

WLAN 52 696,26 26 683,41
technolégia | maximalna namerana | maximalna namerana

rychlost’ stahovania [kbit/s] | rychlost’ odosielania
[kbit/s]

4G 593 440, 00 94 041,00

5G 436 289,00 72 914,00

LAN 948 001, 00 941 564,00

WLAN 619 671,00 537 146,00
technolégia | oneskorenie (ping) [ms]

2G 106,02

3G 40,03

4G 22,02

5G 12,91

LAN 6,63

WLAN 19,96

Z nameranych dat boli Uradom spracované $tatistiky priemernych a maximéainych
rychlosti stahovania a odosielania dat, ako aj Statistika oneskorenia, v zavislosti od
pristupovych technoldgii, ktoré sa pri merani vyuzili. Tieto Statistické hodnoty sluzia Uradu
na porovnanie s predchadzajucimi sledovanymi obdobiami a na analyzu trendov kvality
IAS ako celku, ako aj jednotlivych parametrov kvality IAS.

Vykonané merania maju informativny charakter do &asu, kym Urad neurci
certifikovany systém pre oficialne meranie parametrov kvality IAS na Slovensku. Urad
konzultuje dalSi legislativny postup za u€elom certifikacie systému MobilTest.

7. Posudenie trvalej dostupnosti nediskriminaénej IAS s kvalitou odzrkadlujucou
pokrok v technologii

Trvala dostupnost nediskriminaénych sluzieb pristupu k internetu na takych
urovniach kvality, ktoré odzrkadfuju pokroky v technoldgii sa posudzovala predovSetkym



na urovni trhu pomocou dostupnych technickych prostriedkov s cielom detegovat
potencialnu degradaciu kvality IAS ako celku.

Vyvoj kvality IAS v sledovanom obdobi sa posudzoval na zaklade spracovanych
vysledkov merani zo systému MobilTest. Pri posudzovani kvality IAS na Slovensku sa
vyhodnotili parametre ako rychlost stahovania a odosielania, oneskorenie a stratovost
paketov. Medziro¢né porovnanie hodnét parametrov kvality IAS poukazuje na trend
narastu priemernych aj maximalnych rychlosti stahovania aj odosielania a pokles hodnét
oneskorenia, kvalita IAS ako celok mala stupajuci charakter.

Uroveri kvality poskytovanych IAS je mozné nepriamo posudit aj na zaklade
technolégii, ktorymi je realizovany pristup ku koncovému pouzivatelovi. Nové moderné
pristupové technolégie novej generacie dosahuju vy3Sie prenosové rychlosti a niZ3ie
hodnoty oneskorenia a umoznuju tak poskytovat IAS na kvalitativne vyS$Sej Urovni.
RozSirujuce sa pokrytie technolégiami NGA tak vedie ku kvalitnej§im IAS pre koncovych
pouzivatelov.

Zdrojom udajov o vyuziti Sirokopasmovych pristupovych technolégii pre IAS na
Slovensku je aj ,Elektronicky zber dat“, ktory vykonava Urad. Udaje o pokryti obci
jednotlivymi pristupovymi technolégiami zakladného Sirokopasmového pristupu, ako aj
rychleho &irokopasmového pristupu NGA ziskava Urad vramci elektronického zberu
udajov  (https://www.teleoff.gov.sk/elektronicky-zber-udajov). Udaje do tohto systému
poskytuju ISP povinne.

NajrozSirenejSou technoldgiou v pevnych sietach na Slovensku z pohladu trhového
podielu z celkového poctu internetovych pripojeni na maloobchodnom trhu v roku 2020
bola optika FTTx s trhovym podielom 36 %, oproti roku 2019 bol jej narast o 3 %. Druhou
najrozsirenejSou technoldgiou (27 %) bola technologia xDSL. Jej podiel na trhu nadalej
klesa, v porovnani s rokom 2019 sa zniZil jej trhovy podiel 0 3 %. Vyznamné postavenie
ma pevny radiovy Sirokopasmovy pristup v licencovanych a nelicencovanych pasmach
s podielom 26 %, z Coho 9 % pripada na technolégiu fixného LTE (narast v roku 2020 o
2% voci roku 2019), ako aj pristup prostrednictvom rozvodov kablovej televizie s podielom
11 %. Trhovy podiel jednotlivych Sirokopasmovych technoldgii v pevnych sietach je
uvedeny aj na obrazku 1 a vyvoj poctov Sirokopasmovych pripojeni uvedenymi
technolégiami za posledné 3 roky na obrazku 2.

H Pevny radiovy pristup
M Pevné LTE

M xDSL

i Kablovy modem

ud Opticky pristup FTTx

Obriazok 1 Zastipenie jednotlivych technolégii Sirokopasmového pripojenia v pevnej sieti v roku 2020,
Slovensko


https://www.teleoff.gov.sk/elektronicky-zber-udajov
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Obrazok 2 Vyvoj poctu Sirokopasmovych pripojeni v pevnej sieti podl’a technolégii v rokoch 2018 az
2020, Slovensko

Z hladiska implementacie technolégii mobilnych sieti na Slovensku v sledovanom
obdobi  pokraCovalo dalSie nasadzovanie LTE (4.generacia) v mobilnych sietach.
Pokrytie obyvatelstva s LTE dosahuje hodnotu az 99,0 %. DalSie aktivity stvisiace
s nasadzovanim mobilnej technolégie 5G spocivaju v nabehu komerénej prevadzky a to
najmad na uzemi hlavného mesta Bratislava, resp. menSie projekty vo vaésich mestach.
Pokrytie obyvatelstva s 5G dosahuje hodnotu 6%.

Percentualne zastupenie pouzivatelov pripojenych Kk internetu s rychlostou
minimalne 30 Mbit/s v pevnej sieti na Slovensku sa zvysilo v roku 2020 oproti 2019 0 3 %,
z048 % na 51 %. Vrovnakom obdobi sa percentualne zastupenie pouZivatelov
s rychlostou minimalne 100 Mbit/s zvySilo 0 2 %, z 18 % na 20 %.

8. Opatrenia prijaté/uplatnené RU v zmysle élanku 5 ods. 1 Nariadenia

Urad vykonava kontrolu plnenia povinnosti z Nariadenia a v pripade zistenia
nedostatkov zasiela ISP oznamenia o zisteniach, urCuje im primeranu lehotu na
vyjadrenie, preveruje opodstatnenost namietok vo vyjadreni kontrolovanych ISP,
nariaduje odstranenie zistenych nedostatkov a pripadne uklada pokuty za neplnenie
povinnosti podla Nariadenia alebo za nedodanie pozadovanych informacii.

V sledovanom obdobi Urad neprijal dal$ie opatrenia v zmysle &l. 5 Nariadenia.

9. Zaver

V sledovanom obdobi neboli na Slovensku zistené vyraznejSie problémy s dodrziavanim
zasad sietovej neutrality v zmysle Nariadenia.

Urad od ISP déraznej$ie vyzaduje plnenie pravidiel Nariadenia. Kroky, ktoré v oblasti
sietove]j neutrality v sledovanom obdobi Urad vykonal, prispeli k zachovavaniu pravidiel
sietovej neutrality pri poskytovani sluZieb pripojenia k internetu zo strany ISP ako aj
k postupnému zvySovani kvality tychto sluzieb na Slovensku. To prinada pre koncovych
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pouzivatelov pozitivne efekty v podobe zvySovania rychlosti pripojeni, transparentnych
informacii o poskytovanych internetovych sluzbach a v nediskriminaénom otvorenom
pristupe k internetovému obsahu, sluzbam a aplikaciam. Uradom prevadzkovany systém
MobilTest poskytuje pouzivatelom, ale aj ISP moZnosti na kontrolu a monitorovanie kvality
poskytovanych IAS a to v prostredi, prispédsobenom podmienkam Slovenska, ¢o vytvara
predpoklady na objektivnejSie vysledky merani a testov na Slovensku v porovnani s inymi
obdobnymi systémami. Zaroven vSak v MobilTest pouZité principy a metodiky vytvaraju
predpoklad na medzinarodné (miniméaine na urovni EU) porovnavanie kvality IAS a su
zakladom na jeho pripadné uznanie ako certifikovaného monitorovacieho systému kvality
IAS na Slovensku.

V suvislosti s pandémiu COVID-19 neboli pri poskytovani sluZieb pripojenia
k internetu na Slovensku zaznamenané vyraznejSie problémy. ISP operativne realizovali
posilnenie a rekonfiguracie svojich sieti takze komunikacné siete zvladli pocCiato¢ny narast
prevadzky po zavedeni karanténnych opatreni, spdsobeny zvySenym zaujmom
o internetovu komunikaciu vplyvom prace z domu, socialnych sieti a sledovanim videa.
ISP pristupili k vzniknutej situacii ustretovo a objemy predplatenych dat posilnili dalSimi
volnymi datami, kde to bolo technicky mozné, zvysili rychlosti internetovych pripojeni za
rovnaku cenu a rozsirili ponuky IPTV. Niektori ISP ponukali vyhodné datové programy pre
uCitelov, umoznujuce distanéné vzdelavanie. Vyrazna vacésina ISP neuplatiiovali
reStriktivne opatrenia alebo datové limity (FUP). K takému pripadu mohlo ale déjst
z dévodu zabezpec&enia bezproblémovej prevadzky sieti a to spomalenim rychlosti, avSak
az po vyCerpani zna¢ného balika dat, napr. 150 Gb/tyzden.

10. Skratky

BEREC — Organ eurdpskych regulatorov pre elektronické komunikacie, Body of
European Regulators for Electronic Communications

BoR — BEREC Board of Regulators

EU — Eurépska Unia

FUP — politika férového vyuzivania, Fair Usage Policy

IAS — sluzba pristupu k internetu, Internet Access Service

IPTV — televizia s internetovym protokolom

ISP — poskytovatel sluzieb pristupu k internetu, Internet Service Provider
LTE - radiova siet s dlhodobym vyvojom, Long Term Evolution

NGA — pristupova siet’ novej generacie, Next Generation Access

RU — Urad pre reguléciu elektronickych komunikacii a postovych sluzieb
SvoD - predplatené VoD

VPN - virtualna neverejna siet, Virtual Private Network

VoD - video na poziadanie

VOLTE — prenos hlasu cez LTE

VoIP — prenos hlasu s vyuZitim internetového protokolu, Voice over Internet Protocol
VoWifi — prenos hlasu cez Wifi, Voice over Wifi

Z.z. — Zbierka zakonov
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Priloha 1 k Roénej sprave o monitorovani Nariadenia eurépskeho parlamentu a Rady (EU) 2015/2120

Hlavné vysledky prieskumu, ¢l.3 Nariadenia, vybrani ISP, pocet respondentov 11

id

druh praktiky

pocet ISP,
ktori pouzivaju
tuto praktiku

percento ISP3

zhodnotenie

1 Nulova sadzba (Zero rating) 3 27 % Nulovli sadzbu pouzivaju ISP v mobilnych sietach pre aplikacie
Data od poskytovatela aplikacie alebo obsahu nie su streamovania video a audio obsahu, vybrané kategorie aplikacii -
spoplatnené a nezapocitavaju sa do datového stropu. Cetovanie, hry, socidlne siete, navigacia, cloud, pracovné aplikacie

a pre pristup do samoobsluznej zény. Po vy€erpani predplatenych dat
z pauSalu sa s prevadzkou v ramci nulovej sadzby zaobchadza
rovnako, ako s ostatnou prevadzkou.

2 Sluzba pristupu k internetu a obsah ponukané ako balik 2 18 % Pouziva 1 ISP pri sluzbe mobilnej TV a 1 ISP na poskytovanie
(IAS and content bundling) obsahu aplikacii spojenych s mobilnym pausalom.

Predplatné za poskytovany obsah je zahrnuté v
mesacnom poplatku.

3 Podmienky predaja koncovych zariadeni (Sales conditions 10 91 % VSetci ISP v pevnej sieti a niektori v mobilnej sieti ponukaju na
of the set-top box) prenajom alebo predaj svoje koncové zariadenia, s moznostou

pouzitia vlastnych koncovych zariadeni pouzivatelov na zaklade
odporucani ISP na zachovanie kompatibility s pondkanymi sluzbami
pripojenia k internetu. Set-top boxy pre IPTV su zvycajne sucastou
dodavanej TV sluzby (nie je to zakladna IAS).

4 Zakaz niektorych praktik (Prohibition of some practices) 2 18 % Ziaden ISP nezakazoval virtualnu neverejnu siet (VPN, virtual private
network), telefén vo funkcii modemu (tethering). 1 ISP zakazuje
pouzivat brany GSM a automatické smerovanie prevadzky a 1 ISP
zakazuje poskytovanie sluzby dalSim uzivatelom.

5 Iné obchodné praktiky (Other commercial practices) 7 64 % Dalsie doplnkové sluzby k IAS ponukali dve tretiny oslovenych ISP.
Zvy€ajne sa ponukaju bezpelnostné programové  baliky,
komunikacné a kancelarske aplikacie, WiFi Hotspot, servis zariadeni,
cloudové uloziska, hostingové sluzby, monitoring vozidiel, poistenie
telefénov a pod.)

6 RozliSovanie prevadzky podla jej kategoérie (Class-based 6 55 % Viac ako polovica ISP rozliSovala prevadzku podla jej kategorie

traffic differentiation)

(IPTV, VolP, Internet).




Vynimka podla ¢l.3, ods.3, pism. b) Nariadenia

7 Vyhradenie/vy¢lenenie kapacity (Capacity 18 % Kapacitu vyhradzovali len dvaja ISP pre IPTV a VoLTE voci beznej
reservation/allocation) internetovej prevadzke.
8 Ponuky so zaru€enou priepustnostou (Offers with 55 % Ponuky so zaru€enou priepustnostou ponukala viac ako polovica
guaranteed throughput rate) oslovenych ISP, tykali sa vztahov na urovni biznis sluzieb pri plneni
SLA, zabezpec€ovani VPN a okruhov s garantovanou kvalitou sluzby.
9 Priorizacia niektorych pouzivatelov (Prioritisation of some 18 % Priorizovanie okruhov s garantovanou kvalitou sluzby pri dvoch ISP.
users)
10 Priorizacia niektorej sluzby, protokolu, obsahu alebo 45 % Priorizacia IPTV, video sluzieb, VoLTE, signalizacie.
aplikacie (Prioritisation of some service, protocol, content,
or application)
11 Riadenie povolenia pristupu (Admission control) 55 % Riadenie povolenia pristupu len pre registrované zariadenia,
Specifikované IP alebo MAC adresy
12 RozliSovanie riadenia prevadzky podla réznych druhov 9% 1 ISP upravuje nastavenie posielané z roamingovej mobilnej siete
pristupov (Differentiation of traffic management based on tak, aby =zodpovedalo nastaveniam pouzitych jeho mobilnymi
different access types), napr. uvolnené ucastnicke zakaznikmi.
vedenie (LLU), bitstream, vlakno pre pevné siete alebo
roamingové dohody pre mobilné siete
13 Uprava obsahu alebo prevadzky (Modification of content 0% Neidentifikoval sa ziaden ISP, ktory by upravoval obsah &i prevadzku.
or traffic), napriklad kompresia obrazkov ¢i videa,
odstranenie reklamy
14 Blokovanie alebo obmedzovanie (Blocking or throttling) 82 % Blokovanie hazardu, ochrana deti, blokovanie vybranych portov,
ochrana proti spamu.
15a Praktiky nariadené eurépskymi alebo vnutrostatnymi 82 % ISP pouzivaju praktiky nariadené eurépskymi alebo vnutrostatnymi
pravnymi predpismi - Vynimka podfa ¢l.3, ods.3, pism. a) pravnymi predpismi. V praxi sa dodrziavaju ustanovenia zakona
Nariadenia €.171/2005 Z. z. o hazardnych hrach, zakona €.166/2003 Z. z. o
ochrane sukromia pred neopravnenym pouzitim informacno-
technickych prostriedkov, child protection platform - na blokovanie
nevhodného obsahu. Zoznam zakdzanych webovych sidiel zostavuje
a zverejiiuje Urad pre reguléciu hazardnych hier na svojom webovom
sidle (https://www.urhh.sk/sk/web/guest/zoznam-zakazanych-sidel).
15b Praktiky suvisiace s integritou a bezpec€nostou siete - 55 % ISP Standardne pouzivaju praktiky sUvisiace s integritou

a bezpecnostou siete. Ako priklad mozno uviest firewall, blokovanie
prichadzajucej prevadzky na portoch, cez ktoré by bolo mozné
znefunkénit koncové zariadenie, ochrana pred DDoS ¢&i DoS utokmi,
mallware, spamom.




15¢ Praktiky spojené s predchadzanim mimoriadnemu alebo 64 % ISP pouzivaju praktiky spojené s predchadzanim mimoriadnemu
docasnému pretaZeniu siete - Vynimka podla €l.3, ods.3, alebo doCasnému pretaZeniu siete - obmedzenie prevadzky s ciefom
pism. c) Nariadenia predist doCasnému pretazeniu siete, DDoS ochrana, BGP flowspec,

RTBH.

16 Specializované audiovizualne sluzby, napr. IPTV, VoD, 55 % ISP ponukali sluzby IPTV, VoD, SVoD.
SVoD.

17 Specializované telefénne sluzby (Telephone services) 73 % Telefonne sluzby ponukali tri Stvrtiny oslovenych ISP. Bezne sa
ponukali virtualne PBX sluzby pre podniky, pricom niektori ISP
ponukali aj VoLTE, VolP, VoWifi.

18 Specializované VPN sluzby (VPN services) 45 % Takmer polovica oslovenych ISP ponukali VPN.

19 Iné Specializované sluzby (Other specialised services) 9% Iné Specializované sluzby sa ponukali len v jednom ISP. Priklady
takychto sluzieb: kamerové systémy, video konferencné systémy,
systémy na zber a analyzu udajov, komplexna ochrana pristupu do
Internetu.

20 Akym spdsobom zohladfujete postupy riadenia prevadzky 18 % Priklady zistenych skuto¢nosti: preferencia riadiacich signalov,
a Specializované sluzby pri definovani vasej stratégie predpokladany narast poctu zakaznikov, ich potrieb a novych sluzieb,
rozvoja siete? analyza prevadzkovych udajov.

21 Popiste prerozdelenie kapacity medzi IAS a 57 % Kapacitu medzi IAS a Specializované sluzby prerozdeluja ISP na
Specializované sluzby vo vaSej stratégii rozvoja siete. zaklade dynamickej alokacie kapacit.

22 V pripade, Ze ste velkoobchodnym dodavatelom, 27 % Osobitné pravidla pre velkoobchodné pristupy sa tykaju definovania

ovplyvriuju vase pravidla riadenia prevadzky sluzby
pristupu velkoobchodnych zakaznikov rovnakym
spbsobom? Alebo mate osobitné pravidla pre
velkoobchodné pristupy?

SLA, zabezpeenia rovnakej kvality sluzieb pre zakaznikov
velkoobchodného partnera ako pre vlastnych zékaznikov,

Pravidla riadenia prevadzky su zhodné aj pre velkoobchodné sluzby
v takom rozsahu, aby odberatel velkoobchodnej sluzby poskytoval
svojim koncovym zakaznikom sluzby v takej kvalite, ako poskytuje
ISP svojim zakaznikom.

1 ISP sa vyjadril, Ze pre WS dodavatelov su inak definované SLA
a ponuka sluzieb je taktiez odliSna od B2C.




Hlavné vysledky prieskumu, ¢l.4 Nariadenia, vybrani ISP, pocet respondentov 11

pocet ISP,
. - , . ktori percento :
id | kategodria oblast otazka odpovedali ISP zhodnotenie
ano
1| €l.4(1), Obsah zmluvy s | Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatefom 10 91 % Okrem 1 ISP zmluva obsahovala informéacie o tom, ako by
pism. a koncovym informacie o tom, ako by opatrenia na riadenie opatrenia na riadenie prevadzky, ktoré uplatiuje ISP,
pouzivatelom: prevadzky, ktoré uplatiiuje ISP, mohli vplyvat na mohli vplyvat na kvalitu IAS. Informacie su zvy€ajne
Riadenie kvalitu sluzieb pristupu k internetu, na sukromie obsiahnuté vo VSeobecnych obchodnych podmienkach,
prevadzky koncovych pouZivatefov a na ochranu ich pripadne v suvisiacich cennikoch k poskytovanym IAS.
osobnych udajov?
2 | ¢l.4a(1), Obsah zmluvy s | Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatefom 10 91 % Takmer vo vSetkych pripadoch zmluva obsahovala
pism. b) | koncovym vysvetlenie, ako mb6Zze obmedzenie objemu dat, vysvetlenie (alebo odkaz, kde je takéto vysvetlenie
pouzivatelom: rychlosti alebo inych parametrov kvality sluzby k dispozicii) o ovplyvneni IAS obmedzenim objemu dat
Obmedzenia ovplyvnit' sluzbu pristupu k internetu (vyuzivanie alebo rychlosti.
obsahu, aplikacii a pod.)?
3| ¢l.4(1), Obsah zmluvy s | Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 6 60 % Z ISP, ktori poskytuju Specializované sluzby (10 ISP), len 6
pism.c) | koncovym vysvetlenie, ako by mohli sluzby optimalizované ISP uviedlo, Ze ich zmluva obsahuje vysvetlenie, ako moze
pouzivatelom: pre Specificky obsah, aplikacie alebo akékofvek obmedzenie objemu dat, rychlosti a iné
Specializované | $pecializované sluzby vplyvat na sluzbu parametre tykajuce sa kvality sluzby v praxi ovplyvnit
sluzby pristupu k internetu poskytované tomuto sluzby pristupu k internetu, a najma vyuzivanie obsahu,
koncovému pouzivatelovi? aplikacii a sluzieb.




¢l4(1), Proklamovana | Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatefom 11 100 % Pri definicii rychlosti vo vSeobecnosti sa bezne udava
pism. d) | rychlost informaciu o proklamovanej rychlosti stahovania spolo¢na definicia pre rychlost stahovania i odosielania.
stahovania sluzby pristupu k internetu? Z toho dévodu dalej uvadzané komentare k rychlostiam
zahffiaju rychlost stahovania i odosielania. Urad odporusil
proklamovanu rychlost' ako rychlost, ktord podnik pouZiva
- - ] - - , vo svojich komerénych komunikaciach vratane inzerovania
cI'.4(1), Rroklamovana Qbsahyj_e zmluva s koncovym pouzwgtelom 11 100 % a marketingu. VSetci ISP maji uvedené proklamované
pism. d) | rychlost informaciu o proklamovane; rychlosti rychlosti, vadsina respondentov stotozfiovala
odosielania odosielania sluzby pristupu k internetu? proklamovanu rychlost s maximalnou.
¢l.a(1), Minimalna Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 9 90 % Urad odportéa minimainu rychlost ako rychlost, ktora je
pism. d) | rychlost informaciu o minimalnej rychlosti stahovania minimalne 40% z maximalnej rychlosti. Tdto poziadavku
stahovania (len | sluzby pristupu k internetu v pevnej sieti? akceptovala vacsina ISP, s miernou variaciou uvedenej
pre pevnu siet) percentualnej hodnoty. Niektoré minimalne rychlosti pre
konkrétne pripady pouzitych technolégii sa definovali.
Okrem jedného vsetci ISP v pevnej sieti uviedli v zmluve
minimalnu rychlost.
¢l.a(1), Minimalna Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 8 80 %
pism. d) | rychlost informaciu o minimalnej rychlosti odosielania
odosielania sluzby pristupu k internetu v pevnej sieti?
(len pre pevnu
siet)
¢l.a(1), Maximalna Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 9 90 % Urad odporGiéa maximalnu rychlost ako rychlost, ktorl
pism. d) | rychlost informaciu o maximalnej rychlosti stahovania koncovy uzivatel modze ocCakavat, Zze ju bude mat

stahovania (len
pre pevnu siet)

sluzby pristupu k internetu v pevnej sieti?

k dispozicii pri pristupe k sluzbe minimalne raz denne, a to
v ¢ase od 00:00 hod. do 24:00 hod. Niektori respondenti
uvadzali, Ze maximalna rychlost bola zarovenn aj
proklamovanou rychlostou. Niektoré max. rychlosti pre
konkrétne pripady pouzitych technoldgii sa definovali aj




9| ¢l4(1), Maximalna Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 90 % absolutnymi hodnotami. Dvaja ISP z pevnej siete uviedli,
pism. d) | rychlost informaciu o maximalnej rychlosti odosielania Ze zmluva neobsahuje maximalne rychlosti.
odosielania sluzby pristupu k internetu v pevnej sieti?
(len pre pevnu
siet)
10 | ¢l.4(1), Bezna rychlost | Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 90 % Urad odporGida beZnu rychlost ako rychlost, ktora je
pism. d) | stahovania informaciu o bezne dostupnej rychlosti minimalne 90 % z maximalnej rychlosti, a ktord koncovy
(len pre pevnu | stahovania sluzby pristupu k internetu v pevnej pouzivatel bude mat k dispozicii pri pristupe k sluzbe
siet) sieti? minimalne 90 % z Casu pocas kazdého suvislého 4-
hodinového intervalu. Okrem jedného ISP v pevnej sieti
ostatni ISP uvadzaju bezné rychlosti, definicie ktorych sa
zvy&ajne odli$uju od vydaného odportgania Uradu.
11 | ¢l.4(1), Bezna rychlost | Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 90 %
pism. d) | odosielania informaciu o bezne dostupnej rychlosti
(len pre pevnu | odosielania sluzby pristupu k internetu v pevnej
siet) sieti?
12 | ¢l.4(1), Odhadovana Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 100 % VSetci ISP v mobilnych sietach uvadzaju maximalnu
pism. d) | maximalna informaciu o odhadovanej maximalnej rychlosti rychlost, zvyCajne ju stotoznuji s proklamovanou
rychlost stahovania sluzby pristupu k internetu rychlostou.
stahovania (iba | v mobilnej sieti? Otazky s id12 a id13 sa tykaju
pre mobilnu len mobilnych sieti, v pripade pevnych sieti sa

siet)

nevypliiajd.




13 | ¢l.4(1), Odhadovana Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 4 100 %
pism.d) | maximalna informaciu o odhadovanej maximalnej rychlosti
rychlost odosielania  sluzby pristupu k internetu
odosielania (iba | v mobilnej sieti?
pre mobilnu
siet)
14 | ¢l.4(1), Definicie Uvedte doslovné znenie informacii uvedenych 10 91 % Jeden ISP neuviedol definicie rychlosti. Styria ISP
pism. d) | rychlosti v zmluvach s koncovym pouzivatelom podla ¢l. vychadzali z odportéania Uradu. Ostatni ISP maju vlastné
4 ods. 1 pism. d) Nariadenia, ohladom vSetkych definovanie rychlosti odvodené na zaklade moznosti
jednotlivych prenosovych rychlosti (ak vam to pouZzitych technoldgii a internych merani.
viac vyhovuje, mbzete pouzit osobitnu prilohu,
napr. vo formate .doc).
15| ¢l.4(1), Metodika pre V pripade vySSie uvedenych rychlosti uvedte 10 91 % Styria ISP pri  stanoveni metodiky  vychadzali
pism. d) | rychlosti udaje o metodike, na zaklade ktorej su tieto z odportgania Uradu. Podrobnosti si véak ISP upravili.

rychlosti odvodené.

Rychlosti v zasade vychadzali z maximalnych rychlosti
definovanych pre danu technolégiu, cez ktoru sa poskytuju
datové prenosy. Pri mobilnych sietach sa druhy rychlosti
stanovili aj na zaklade priemeru merani, vykonanych
v ramci vacsieho poctu roéznych lokalit na uzemi SR.
Jeden ISP neuviedol metodiku.




16 | ¢l.4(1), Napravné Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 11 100 % VSetci ISP uvadzaju vysvetlenie napravnych prostriedkov,
pism. e) | prostriedky vysvetlenie napravnych prostriedkov, ktoré su k ktoré su k dispozicii spotrebitelovi v pripade nezrovnalosti
dispozicii spotrebitelovi % sulade parametrov kvality IAS. Vysvetlenia su k dispozicii v ramci
s vnutrostatnym pravom v pripade akejkolvek cennikov alebo reklamacnych poriadkov.
nepretrZitej alebo pravidelne sa opakujucej
nezrovnalosti medzi skuto€nou vykonnostou
sluzby pristupu k internetu, pokial ide o rychlost
alebo iné parametre kvality sluzby?
17 | ¢l.4(1), Zverejnenie Ak je znama webova linka, tykajuca sa 10 91 % Takmer vSetci (10 ISP) uviedli aj webovu linku obsahujucu
pism. e) | informacii zverejnenia informacii pozadovanych podfa ¢l. informacie pozadované podfa ¢l. 4, pism. a) az d)
4, pism. a) az d), uvedte ju. V opacnom pripade Nariadenia.
tuto polozku nevypifiajte.
18 | ¢l.4(2) Vybavovanie Obsahuje zmluva s koncovym pouzivatelom 10 91 % Takmer vo vSetkych pripadoch zmluva obsahovala

staznosti/podn
etov

informacie o postupoch vybavovania
staznosti/podnetov  koncovych pouzivatelov,
ktoré sa tykaju prav a povinnosti stanovenych
v €l. 3 ods. 1 Nariadenia?

informacie o postupoch vybavovania staznosti koncovych
uzivatelov, ktoré sa tykaju prav a povinnosti stanovenych
v €. 3 ods. 1. Postupy su sucastou vSeobecnych
obchodnych podmienok, cennikov, reklamacnych
poriadkov.




19| ¢l.4(2) Spbsob Uvedte postupy (vo forme zoznamu poloZiek 11 100 % Standardnym komunikaénym kanalom je telefén, ktory
vybavovania oddelenych C&iarkou), ktoré pouzivate na pouzivali vSetci ISP. Medzi dalSie oznamovacie kanaly
staznosti/podn | vybavovanie staznosti/podnetov  koncovych patria osobny kontakt na zakaznickom mieste,
etov pouzivatelov s ohfadom na prava a povinnosti list/pisomne, webovy formular, webchat,

stanovené v ¢l. 3 ods. 1 Nariadenia (napr. facebook/messenger a SMS alebo mobilna aplikacia.
telefén, webovy  formular, list/pisomne,

zakaznicke miesto, messanger/facebook, sms,

email, web chat, iny).

20 | ¢1.4(2) Pocet Uvedte pocCet staznosti/podnetov od koncovych 7 64 % Z celkového poctu staznosti (podnetov), ktoré suviseli
staznosti/podn | pouzivatefov tykajucich sa obmedzovanie s pristupom k internetu, najvacsi pocet staznosti (35 %) sa
etov pristupu k aplikacii alebo sluzbe, koncovych tykal problému s pomalym internetom a vyznamny pocet

zariadeni, pomalého internetu, ceny, reklamacie staznosti (24 %) sa tykal ceny a reklamacie produktu

zmluvy alebo ponuky, inych. (30%). Podiel inych staznosti suvisiacich s obmedzovanim
pristupu k aplikacii (1 %), koncovym zariadenim (4 %) Ci
reklamaciou obsahu zmluvy (0.5 %) bol nizky. Podiel inych
staznosti suvisiacich s kvalitou alebo sietovou neutralitou
bol 10.5 %.

21| ¢l.4(2) Webova Ak je znama webova linka na postupy 10 91 % Okrem jedného vSetci ISP uviedli aj webovd linku na

linka/odkaz na
vybavovanie
staznosti

vybavovania staznosti koncovych pouZzivatelov,
uvedte ju. .

vybavovanie staznosti (podnetov).




