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1. Uvod

1. Podle &l. 4 nafizeni o zfizeni Sdruzeni evropskych regulacnich organu v oblasti
elektronickych komunikaci (BEREC)' bude sdruzeni BEREC vydavat pokyny
k provadéni predpisového ramce Evropské unie pro elektronické komunikace, jak
je uvedeno ve smérnici (EU) 2018/1972 (dale jen ,Kodex“),> mimo jiné ohledné
pFislusnych parametrd kvality sluzby (dale také jen ,Qo0S*), které jsou vnitrostatni
regulaéni organy povinny v nejvy8si mife zohlednit, a to v koordinaci s jinymi
pfislusnymi organy. Pfiloha 1 Pokynu uvadi znéni ¢l. 104 a PFilohy X Kodexu a
rovnéz souvisejicich bodu odlvodnéni Kodexu. Pro vylou€eni pochybnosti se
uvadi, Ze pokud neni uvedeno jinak, budou v tomto dokumentu pouzity definice
uvedené v ¢&l. 2 Kodexu (viz PFilohu 2 Pokyn).

2. Vsouladu s ¢l. 104 odst. 2 Kodexu je divodem pro vydani téchto pokynu (dale také
jen ,Pokyny*“) poskytnout navod vnitrostatnim regulacnim organdm ohledné ¢l. 104
Kodexu a prispét k duslednému uplathovani €. 104 odst. 2 a Pfilohy X s cilem
definovat:

a) prislusné parametry QoS, v€etné parametrl relevantnich pro koncové
uzivatele se zdravotnim postizenim,

b) pfislusné metody mérfeni téchto parametri kvality sluz QoS by, pfipadné
véetné norem ETSI® a ITU* uvedenych v Pfiloze X Kodexu v souvislosti s
interpersonalnimi komunikacnimi sluzbami (ICS), resp. sluzbami pfistupu
k internetu (IAS),

c) obsah a format zvefejfiovani informaci o kvalité sluzby, a

d) mechanismy pro certifikaci kvality.

3. Priloha 3 Pokynl stanovi vstupy od vnitrostatnich regulacnich organd tykajici se
jakychkoli stanovenych parametrd QoS, metod méfeni a obsahu, formy a zplsobu
zvefejfiovanych informaci podle pfislusnych ustanoveni ¢&l. 22 smérnice o
univerzalni sluzbé.® Priloha 4 Pokyn( stanovi dal$i srovnavaci testy provadéné s
ohledem na ukazatele kvality sluzby ve vSech &lenskych statech.

4. Cl. 104 Kodexu obsahuje konkrétni odkaz na nafizeni (EU) 2015/2120:° ,Opatfeni
zamérena na zajisténi kvality sluZzeb musi splriovat nafizeni (EU) 2015/2120,"jehoz
ustanoveni z hlediska kvality sluzby byla analyzovana v fadé dokumentl sdruzeni
BEREC. Pokyny se zamé&fuji na poskytovani definic a metod méfeni parametrd QoS
pfistupu k internetu (IAS) souvisejicich s vykonnosti siti uvedenych v Pfiloze X
Kodexu, tj. zpozdéni, jitter a ztratovosti paketl (packet loss), s pfihlédnutim k
pfedchozim zpravam BEREC, zejména k dokumentu Metodika BEREC pro

1 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2018/1971 ze dne 11. prosince 2018 o zfizeni SdruZeni evropskych
regulaénich organt v oblasti elektronickych komunikaci (BEREC) a Agentury na podporu BEREC (Ufad BEREC),
0 zméné narizeni (EU) 2015/2120 a o zruSeni nafizeni (ES) ¢. 1211/2009.

2 Smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2018/1972 ze dne 11. prosince 2018, kterou se stanovi evropsky
kodex pro elektronické komunikace;
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32018L1972&from=CS

3 Evropsky Ustav pro telekomunikaéni normy

4 Mezinarodni telekomunikaéni unie

5 Smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2002/22 ze dne 7. bfezna 2002 o univerzalni sluzbé a pravech
uzivatell tykajicich se siti a sluzeb elektronickych komunikaci (smérnice o univerzalni sluzbé); https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32018L1972

6 Narizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2015/2120 ze dne 25. listopadu 2015, kterym se stanovi opatieni
tykajici se pfistupu k otevienému internetu a méni smérnice 2002/22/ES o univerzalni sluzbé a pravech uzivatelu
tykajicich se siti a sluzeb elektronickych komunikaci a nafizeni (EU) €. 531/2012 o roamingu ve vefejnych
mobilnich komunikacénich sitich v Unii;
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32015R2120
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posuzovani sitové neutrality pro regulaéni organy BoR (17) 178,” a to za ucelem
zajisténi jednotnosti dokumentt BEREC.

5. Daldi pokyny jsou kdispozici v nasledujicich zpravach sdruzeni BEREC:
Monitorovani kvality sluzeb pfistupu k internetu (IAS) v kontextu sitové neutrality
BoR (14) 117;8 Specifikace nastroje pro méfeni sitové neutrality BoR (17) 179° a
BoR (18) 32 Priloha 1.1° Tyto Pokyny se pouZiji na informace zvefejiiované o
parametrech QoS stanovenych vnitrostatnimi regulaénimi organy po transpozici
Kodexu do vnitrostatniho pravniho fadu.

2.7Zaklad koncepce, pravni zaklad a rozsah platnosti Pokynti BEREC

2.1 Zaklad koncepce

6. V neustale propojeném globalizovaném digitalnim prostfedi, které se vyviji stale
rychleji, hraji sluzby elektronickych komunikaci v kazdodennich ¢innostech ob&anu
klicovou roli. Jak je uvedeno v pfiru¢ce regulace kvality sluzeb ITU z roku 2017, str.
5a 110 - ,Mnozstvi stale se vyvijejicich technologii, siti, sluzeb a zafizeni s riznymi
schopnostmi zajistit kvalitu sluzby, dale zvysSuje slozitost regulace v této oblasti. Na
kvalitu mdze mit vliv fada faktorG na drovni sité a podél celého hodnotového
retézce. V tomto ohledu muze spoleény pristup k regulaci kvality sluzeb umoznit
lepsi vyhlidky na kvalitu bez ohledu na misto, kde se spotfebitel a poskytovatel
sluzeb nachazi.” Korelace mezi kvalitou a cenami sluzeb vskutku naznaduje:
,Pokud je poptavka po sluzbach vyZadujicich vysokou (garantovanou) kvalitu
pripojeni velmi nizka (ve srovnani s poptavkou po sluzbach nevyzZadujicich garanci
kvality pfipojeni), bude ochota platit za tuto vysokou kvalitu pfipojeni také velmi
nizka. V takovém pfipadé budou mit telekomunikacni operatofi (coZ jsou dnes
vlastné poskytovatelé sluzby pfistupu k internetu - ISPs) niZ$i zajem na kvalité
svych sluzeb. KdyzZ je poptavka po sluzbach vyZadujicich vysokou kvalitu pfipojeni
srovnatelna s poptavkou po sluzbach nevyZadujicich tuto kvalitu, je ochota platit za
kvalitu sluzeb vyssi.“*

7. Kvalita sluzeb, jak ji vnima koncovy uzivatel, je zasadnim faktorem jak pro
zakazniky, tak pro poskytovatele sluzeb a s obrovskym mnozstvim neustale se
vyvijejicich technologii, siti a sluzeb s rdznymi urovnémi kvality sluzby je stale
obtiznégjsi ji Fidit, méfit a regulovat. Kvalitu maze skute&né ovlivihiovat mnoho faktoru
na uUrovni sité a podél celého hodnotového fetézce, v€etné zafizeni, hardwaru,
infrastruktury, sluzeb a aplikaci.?

8. Vyvoj regulace v odvétvi elektronickych komunikaci v Evropé ma pomoci zlepsit

"BoR (17) 178:
https://berec.europa.eu/eng/document_register/subject matter/berec/requlatory best practices/methodologies/
7295-berec-net-neutrality-regulatory-assessment-methodology

8 BoR (14) 117: http://berec.europa.eu/eng/document register/subject matter/berec/reports/4602-
monitoringquality-of-internet-access-services-in-the-context-of-net-neutrality-berec-report

° BoR (17) 179: https://berec.europa.eu/eng/document register/subject matter/berec/reports/7296-net-
neutralitymeasurement-tool-specification

10 BoR (18) 32 Annex 1: https://etendering.ted.europa.eu/cft/cft-documents.html?cftid=3097

11 Pfirucka regulace kvality sluzeb, ITU 2017. https://www.itu.int/dms_pub/itu-d/opb/pref/D-PREF-
BB.QOS REGO01-2017-PDF-E.pdf

12 Kromé toho muZe kvalita sluzby i kvalita sluzby pfistupu poskytované koncovym uZivatelim se zdravotnim
postizenim ur¢it, zda sluzba elektronickych komunikaci zajiStuje rovny pfistup koncovym uzZivatellm se
zdravotnim postizenim (napf. kvalita zvuku, interoperabilita zafizeni s asistencni technologii a kvalita videa).
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uzivatelskou zkusenost koncovych uzivatell, vést k vétsi konkurenci a investicim a
prospét vSem rliznym subjektim v digitalnim ekosystému. Tento vyvoj ved! k tomu,
Ze Kodex a BEREC se pustily do slozitého ukolu zaméfeného mimo jiné na
dosazeni jednoho z velmi jasnych cili Kodexu, tj. posileni postaveni koncovych
uzivatell a jejich ochrana.

Evropska harmonizace parametrti QoS pro sbér dat a jejich zvefejfiovani by pfinesla
podstatné vyhody, jako napfiklad umozZnéni srovnatelnosti mezi ¢lenskymi staty a
poskytovani lepSich informaci o evropském trhu elektronickych komunikaci,
pficemZ by ve vztahu ke kvalité sluZzeb bylo sou¢asné podporovano jednotné
uplatiovani regulaénich povinnosti a zlepSovala by se transparentnost pro koncové
uzivatele a vefejné organy.

2.2 Pravni zaklad

10.

11.

12.

13.

Pokyny podrobné popisujicich parametry QoS jsou tedy vydavany proto, aby
pfispély k jednotnému a harmonizovanému uplathovani ustanoveni Kodexu,
zejména co se tyCe ¢l. 104,'3 ktery je obecné pokratovanim &l. 22 smérnice o
univerzalni sluzbé& (2002/22/ES), o zvefejiiovani informaci o kvalité sluzby pro
koncové uzivatele.

Konkrétnéji, ¢l. 104 odst. 1 Kodexu stanovi, Ze vnitrostatni regulacni organy
v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy mohou od poskytovatelt sluzeb pfistupu
k internetu (IAS) a vefejné dostupnych interpersonalnich komunikaénich sluzeb
(ICS) pozadovat, aby zvefejfiovali uplné, srovnatelné, spolehlivé, uzivatelsky
privétivé a aktualni informace pro koncové uzivatele o kvalité svych sluzeb
a o opatfenich pfijatych s cilem zajistit rovny pfistup i pro koncové uzZivatele se
zdravotnim postizenim.

Podle pozadavku na informace ve smlouvach stanovenych v ¢l. 102'* a Pfiloze VIII
Kodexu by koncovi uzivatelé méli byt mimo jiné informovani o rdznych drovnich
kvality sluzeb, podminkach propagacnich akci a ukon&eni smlouvy, pfislusnych
tarifnich planech a cenach za sluzby, na které se vztahuji zvlastni cenové podminky.

Souc€asné bod 271 odlUvodnéni Kodexu stanovi, Ze vnitrostatni regulacni organy
v koordinaci s jinymi pFisludnymi organy, nebo pfipadné jiné pfislusné organy
v koordinaci s vnitrostatnimi regulacnimi organy by mély byt zmocnény sledovat
kvalitu sluzeb a systematicky shromazdovat informace o kvalité sluzeb nabizenych
poskytovateli sluzeb pfistupu kinternetu (IAS) avefejné dostupnych
interpersonalnich komunika¢nich sluzeb (ICS), pokud jsou tito poskytovatelé
schopni nabizet minimalni urovné kvality sluzeb, a to bud prostfednictvim kontroly
pfinejmensim nékterych prvkl sité, nebo na zakladé dohody o Urovni sluzeb (SLA)
uzaviené za timto uCelem, vCetné& kvality sluzeb poskytovanych koncovym
uzivatelim se zdravotnim postizenim. Tyto informace by mély byt shromazdovany
podle kritérii, ktera umozniuji srovnani mezi poskytovateli sluzeb a mezi ¢lenskymi
staty. Lze predpokladat, Zze poskytovatelé téchto sluzeb elektronickych komunikaci
pusobici v konkurenénim prostfedi zpfistupnuji vefejnosti za uUCelem ziskani
obchodnich vyhod pfiméfené a aktualni informace o svych sluzbach. Vnitrostatni

13V priloze 1 téchto Pokyn( je nastinén ¢&l. 104 (vGetné souvisejicich bodl odtvodnéni) a pFiloha X Kodexu.
14 Podle ¢&l. 102 musi smlouvy obsahovat informace uvedené v pfiloze VIII, ktera v ¢asti B bodé | odst. 1 pism. i)
odkazuje na parametry Q0S uvedené v priloze X a Pokynech BEREC pfijatych v souladu s ¢l. 104.
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regulacni organy v koordinaci s jinymi pfislusSnymi organy, nebo pfipadné jiné
pFislusné organy v koordinaci s vnitrostatnimi regulacnimi organy, by mély byt
pfesto schopny vyzadovat zvefejnovani takovych informaci, pokud se ukaze, ze
nejsou ve skutecnosti vefejnosti dostupné, véetné informaci o rovném pfistupu a
vybéru pro koncové uzZivatele se zdravotnim postizenim.

Dale plati podle €l. 104 odst. 1 Kodexu, Ze vnitrostatni regulaéni organy v koordinaci
S jinymi pfisluSnymi organy mohou rovnéz pozadovat, aby poskytovatelé verejné
dostupnych interpersonalnich komunikacénich sluzeb (ICS) informovali spotfebitele,
zda kvalita sluzeb, které poskytuji, zavisi na jakychkoli vnéjSich faktorech, jako je
napriklad kontrola nad pfenosem signalu &i pfipojeni k siti.

Z Cl. 104 odst. 1 Kodexu vyplyva, ze informacni povinnosti, které vnitrostatni
regula¢ni organ mlze vyzadovat od poskytovatele, zavisi na dvou kritériich:
» zaprvé na pfislusné sluzbé (sluzba pfistupu k internetu, IAS, a/nebo vefejné
dostupna interpersonalni komunikaéni sluzba, ICS);
» zadruhé, zda poskytovatel fidi pfinejmensim nékteré prvky sité, a to bud
pfimo, nebo na zakladé dohody o Urovni poskytovanych sluzeb (SLA)
uzaviené za timto ucelem.

V souladu s €l. 104 odst. 2 Kodexu stanovi vnitrostatni regulacni organy v koordinaci
s jinymi pfisluSnymi organy a pfi maximalnim zohlednéni Pokynu parametry QoS,
které maji byt méfreny, pfislusné metody méreni, jakoz i obsah a formu informaci,
které maiji byt zvefejnény, zplsob, jakym maji byt informace zvefejnény, a to v€etné
pfipadnych mechanisml pro certifikaci kvality, pfi¢emz se pfipadné pouziji
parametry, definice a metody méfeni uvedené v Pfiloze X Kodexu.

S cilem usnadnit srovnatelnost v celé Evropské unii a sniZit naklady na dodrzovani
pfedpist by podle bodu 272 odivodnéni mélo sdruzeni BEREC pfijmout Pokyny
k pfisluSnym parametrim QoS, které by vnitrostatni regulaéni organy mély
v koordinaci s jinymi pfislu§nymi organy v nejvy$si mozné mife zohlednit.

Kromé toho ¢&l. 104 odst. 1 stanovi, Ze ,Opatfeni zaméfena na zajisténi kvality
sluzeb musi splfiovat nafizeni (EU) 2015/2120.“ Cl. 4 odst. 1 nafizeni (EU)
2015/2120 obsahuje konkrétni povinnosti transparentnosti pro poskytovatele sluzby
pristupu k internetu (ISPs). V Pokynech BEREC k sitové neutralité pfijatych v roce
2016, BEREC dale vysvétluje povinnosti transparentnosti uvedené v ¢l. 104 odst.
1, prvni vété, (a) - (e).

2.3 Rozsah platnosti Pokyni BEREC

19.

S ohledem na vySe uvedené skuteCnosti poskytuji Pokyny pfi sledovani cile
zajisténi transparentnosti kvality sluzby pro spotiebitele vnitrostatnim regulaénim
organim pomoc ohledné parametrd QoS, které by mohly vnitrostatni regulacni
organy v koordinaci s jinymi prisluSnymi organy stanovit pro méfeni ze strany
poskytovatell, spolu s metodikami, které je potieba dodrzet, informacemi, které
maji byt zvefejnény, a pfipadnymi mechanismy pro certifikaci kvality.

15 Pokyny BEREC k provadéni evropskych pravidel sitové neutrality vnitrostatnimi regulaénimi organy*, BoR (16)
127, odstavce 128-158:
https://www.ctu.cz/sites/default/files/obsah/stranky/956/soubory/neplatnepokynyberecksitoveneutralitecspreklad.

pdf
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20. Dale Ize kvalitu sluzby (QoS) odlisit od kvality z pohledu zakaznika (QoOE), protoze
QoS se tyka sité a koncového zafizeni az po uzivatelské rozhrani,'® zatimco QoE
se zaméfuje na celkovy dojem ze sluzby a zahrnuje celou cestu od uZivatele k
uzivateli, v€etné oCekavani koncového uzivatele, vnimani a kontextu pouZiti. Kvalita
sluzby také zahrnuje pomocné vybaveni a zvlastni sluzby poskytované koncovym
uzivatelim se zdravotnim postiZzenim, kde je zafizeni poskytovano poskytovatelem
interpersonalni komunikacni sluzby (ICS) (viz poznamku pod ¢arou 33). Pro blizsi
informace o kvalité z pohledu zakaznika viz dokument ITU-T Rec P.10/G.100."
Vykonnost sité ma omezenéjsi rozsah, protoZze vyluCuje vykonnost koncového
zafizeni. Obrazek 1 znazornuje vztah mezi témito pojmy. Pro uc¢ely Pokynul se bere
v uvahu pouze kvalita sluzby.

Obr. 1: Kvalita sluzby (QoS), kvalita z pohledu zakaznika (QOE), vykonnost sité
(NP) (zdroj: BEREC, 2011)
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21. Pokyny se zamé&fuji na parametry QoS tykajici se interpersonalnich komunikacnich
sluzeb (ICS) a sluzeb pfistupu k internetu (IAS) a rovnéz na odpovidajici metody
méfeni a mechanismy pro certifikaci.

22. Interpersonalni komunikacni sluzby (ICS) Ize zajiStovat rdznymi technologickymi
prostfedky. Zaprve, v pfipadé, Ze poskytovatel vykonava kontrolu nad prvky sité
(napt. protoze sit' vlastni) nebo ma za timto u¢elem uzavienou dohodu o urovni
poskytovanych sluzeb (SLA) s provozovatelem sité — je mozné, aby poskytovatel
interpersonalni komunika¢ni sluzby (ICS) poskytoval informace o parametrech
QoS. Napfriklad v pfipadé telefonnich sluzeb poskytovanych jako ,tradi¢ni* (tj. nikoli
OTT) telefonni sluzby nebo jako specializované sluzby (tj. fizené sluzby), je mozné,
aby poskytovatel uvadél odpovidajici parametry QoS v pfipadég, ze hlasova spojeni
vznikaji a kongi v siti poskytovatell, zatimco koncovi uzivatelé pouzivaji specificka
koncova zafizeni. V tomto scénafi je poskytovatel povinen splnit pozadavky na
informace stanovené v ¢€l. 104 odst. 1 Kodexu, pokud to vnitrostatni regulacni organ
v koordinaci s jinymi pfisludnymi organy vyzaduje.

23. Zadruhé, kdyz poskytovatel nevykonava ani kontrolu nad prvky sité ani nema
dohodu o urovni sluzeb (SLA) za timto Uc¢elem: tato situace mize nastat, pokud jsou
interpersonalni komunikaéni sluzby (ICS) poskytovany pfes internet, tj.
interpersonalni komunikaéni sluzby nezavislé na Cislech (NI-ICS). V tomto pfipadé

16 Ramec pro kvalitu sluzby v rozsahu sitové neutrality”, BoR (11) 53.
17 ITU-T Rec P10/G.100 (11/2017): Vocabulary for performance, quality of service and quality of experience.
https://www.itu.int/rec/T-REC-G.100/en
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kvalita interpersonalni komunikacni sluzby (ICS) zavisi na kvalité sluzby pfistupu k
internetu (IAS) a pouzitém koncovém zafizeni. Napfiklad poskytovatel sluzby
zasilani zprav, ktera ma také funkci hlasové sluzby, nemuze uvadét kvalitu sluzby
hlasového hovoru, protoze kvalita hlasového hovoru je ovlivnéna zakladni sluzbou
pristupu k internetu (IAS) a pouzitym koncovym zafizenim. Podle ¢l. 104 odst. 1
Kodexu mohou vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfislusnymi
organy rovnéz pozadovat, aby poskytovatelé interpersonalnich komunikacnich
sluzeb nezavislych na €islech (NI-ICS) informovali spotfebitele o tom, zda kvalita
sluzeb, které poskytuji, zavisi na vnéjSich faktorech, jako je napfiklad kontrola nad
pfenosem signalu, pfipojeni k siti & koncové zafizeni. Pokud to bude vnitrostatni
regulacni organ v koordinaci s jinymi pfisludnymi organy poZadovat, je poskytovatel
interpersonalni komunikaéni sluzby nezavislé na Cislech (NI-ICS) povinen
informovat spotfebitele, Ze kvalita hlasu zavisi napf. na kvalité zakladni sluzby
pristupu k internetu (IAS) a pouZitém koncovém zafizeni. Poskytovatel
interpersonalni komunikaéni sluzby (NI-ICS) nezavislé na Cislech v§ak nemuze Cinit
prohlaseni ani zarucit kvalitu sluzby, protoze je to mimo jeho kontrolu.

Byly definovany rizné standardy, které podrobné popisuji metodiky pro méfeni
kvality sluzby v pfipadé interpersonalni komunikaéni sluzby (ICS) a sluzby pfistupu
k internetu (IAS). Metody méfeni stanovené vnitrostatnimi regulaénimi organy v
koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy by mély byt pfipadné zaloZzeny na normach
uvedenych v tabulkach 1, 1A, 2 a 3 Pokyn(.

Upozornujeme, Ze opatfeni, kterda mohou vnitrostatni regulacnimi organy v
koordinaci s jinymi pfislusnymi organy definovat podle ¢l. 104 odst. 1 Kodexu a
podle ¢l. 5 nafizeni (EU) 2015/2120 musi byt ucelena.®

Poskytovatelé sluzeb pfistupu k internetu (IAS) a interpersonalnich komunika&nich
sluzeb (ICS) by méli posoudit vSechny faktory, které mohou ovlivnit urovné kvality
sluzby dostupné koncovym uzivatelim, napfiklad uzZivatelské prostfedi nebo
zkresleni zpusobené umisténim testovacich serveri nebo problémy s propojenim
atd. Pokud je to mozné, méli by poskytovatelé tyto faktory b&hem procesu méreni
zohlednit.

3. Parametry kvality sluzby a metody méreni v pripadé

interpersonalnich komunikacnich sluzeb a sluzeb pristupu k

internetu

27.

28.

Podle obrazku 1 uvedeného v odstavci 20 tohoto dokumentu a zminéného
Evropskou komisi v zavérecné zpravé ,Zprava BEREC o konvergenci pevnych a
mobilnich siti“*® znamend kvalita sluzby efektivitu vykonu systému na podporu
potfeb koncovych uzivatelu, nebo ktera pozitivné pfispiva k vykonu jiného systému.

Navic jak je uvedeno v Pfiloze 4 Pokynu, vynatek?®® z nejcastéji poZzadovanych
stavajicich ukazatelu kvality sluzby napfi¢ ¢lenskymi staty obsahuje nasledujici
ukazatele:

* Hlasové sluzby — Doba potfebna pro sestaveni hlasového hovoru; Podil

18 €I, 104, odst. 1, 3. pododstavec.
19 |ISBN 978-92-79-72260-8 — Studie provedena pro EK spole¢nosti Stiftelsen IMIT.
20 Odkazy na kvalitu sluzby pro tisriova volani jsou uvedeny v pfiloze 4 tohoto dokumentu.
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neuspésnych pokusul o spojeni; Kvalita pfenosu feci; Doba odezvy na volani
operatorovi, Zakaznicky servis a asistence tykajici se telefonnich seznamd;

*  Mobilni sluzby — Dostupnost mobilni sité; Pravdépodobnost uspésného
spojeni v oblasti pokryté siti; Podil pfed€asné preruSenych spojeni;

» Zdakaznicky servis — Doba od pozadavku na sluzbu a spusténim sluzby;
Cetnost poruch; Doba do vyfeSeni problém( a odstranéni poruch; Cetnost
reklamaci ohledné vyuctovani;

* Internet — Rychlost pfenosu dat; Doba nacitani webové stranky; Zpozdéni;
Jitter; Ztratovost paket(.

V zavislosti na povaze obsahu, ktery ma byt pfenasen (napf. zvuk, video, text, data),
je tfeba stanovit rizné parametry kvality interpersonalni komunikaéni sluzby (ICS).
Vicedilna norma ETSI EG 202 057 (viz Pfilohu X Kodexu) poskytuje navod ohledné
zakladniho pfistupu, ktery maji poskytovatelé uplatnit pfi hodnoceni riznych
aspektd kvality.

Poskytovatelé interpersonalnich komunikaénich sluzeb nezavislych na &islech (NI-
ICS) a interpersonalnich komunikacnich sluzeb zalozenych na €islech (NB-ICS),
jakoz i jini poskytovatelé sluzeb elektronickych komunikaci nemohou znat a
ovliviiovat technické vlastnosti propojenych siti a koncovych zafizeni pouzivanych
v koncovych bodech komunikace, pokud tyto nejsou poskytovany nebo vybrany
poskytovateli interpersonalnich komunikacnich sluzeb nezavislych na Cislech (NI-
ICS) a interpersonalnich komunikac¢nich sluzeb zalozenych na Cislech (NB-ICS).
Poskytovatelé tedy mohou uvadét pouze odhady vysledné komunikaéni kvality
skute¢né komunikace mezi koncovymi body. Na tyto poskytovatele se viak vztahuje
¢l. 104 Kodexu, pouze pokud vykonavaji kontrolu nad nékterymi prvky sité nebo
maji dohodu o rozsahu sluzeb za timto u¢elem s provozovatelem sité.

Interpersonalni komunikaéni sluzby nezavislé na Cislech (NI-ICS) jsou zpravidla
navrzeny tak, aby kompenzovaly rdznou kvalitu pfenosu siti s pfepojovanim pakett
a zasadu predavani paketl s nejvy$8im moznym usilim. Nemaiji pfisné pozadavky
na kvalitu sité a vyzaduji pouze dostate&nou celkovou uroven vykonu (napf. nesmi
byt pfekroena maximalni hodnota prodlevy pro komunikaci v realném Case).

V tabulce 1 jsou uvedeny parametry QoS, definice a metody méreni z Pfilohy X
Kodexu, které se pfipadné pouziji pro interpersonalni komunikaéni sluzby (ICS).

Pro uplnost sdruzeni BEREC navrhlo pouzivat definice a metody méfeni ETSI pro
dva parametry QoS uvedené v Pfiloze X Kodexu (pravdépodobnost selhani
sestaveni spojeni a zpozdéni signalizace volani), pro které v sou¢asné dobé nejsou
k dispozici definice a metody méfeni, a které pfipadné pouziji vnitrostatni regulaéni
organy v koordinaci s jinymi pfislusnymi organy (viz tabulku €. 1 nize).

V tabulce 1A nize jsou uvedeny parametry QoS z Pfilohy X Kodexu pro sluzbu
pFistupu k internetu (IAS) spole€né s definicemi a metodami méfeni z dokument
ITU, IETF?* a BoR (17) 178.7

Cl. 104 obsahuje konkrétni odkaz na nafizeni (EU) 2015/2120: ,Opatfeni k zajisténi
kvality sluzeb musi splriovat narfizeni (EU) 2015/2120.“

Pfiloha X Kodexu obsahuje nékteré zakladni parametry QoS a metody méfeni pro
sluzby pfistupu k internetu (IAS). Pokud jde o vykonnost sité, tak nejdulezit&jSi

21 Internet Engineering Task Force.
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parametry, které ovliviuji kvalitu sluzby pfistupu kinternetu (IAS) jsou (kromé
rychlosti pfenosu dat): zpozdéni, kolisani zpozdéni (jiter) a ztratovost paketd (viz
Pokyny BEREC k provadéni evropskych pravidel sitové neutrality vnitrostatnimi
regula¢nimi organy,*® odstavec 137).

V téchto Pokynech sdruzeni BEREC zohlednilo metody méfeni stanovené
v Metodice BEREC pro posuzovani sitové neutrality pro regulaéni organy BoR (17)
178,” a to jak z diivodu souladu s ostatnimi zpravami BEREC, tak s pfihlédnutim
k narodnim okolnostem a dal$im vyznamnym faktordm (viz odstavec 38). BEREC
v soucCasné dobé vyviji postup provadéni dané metodiky v praxi, ktery vychazi z
dokumentu Specifikace nastroje pro méfeni sitové neutrality BoR (17) 179°a z
dokumentu BoR (18) 32,%° Priloha 1.

Zde je dulezité poznamenat, Zze pfi rozhodovani o tom, které parametry QoS budou
poskytovateli méfeny, je povolena uréita flexibilita, a proto by mély byt tyto
parametry vnitrostatnimi regulaénimi organy upfesnény. Za timto u¢elem si mohou
vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy zvolit mezi
parametry QoS uvedenymi v tabulce 1 a tabulce 1A ty, které jsou vhodné, s
pfihlédnutim k vnitrostatnim okolnostem a dalSim faktor(m, jako je smysluplnost a
uziteCnost daného parametru, souvisejici naklady, ¢as potfebny k zavedeni
systémld meérfeni a pripadnych monitorovacich systémi, zmény potfebné k
pfizpusobeni a k Upravam soucasnych metodik a umoznéni porovnani novych
vysledkl s predchozimi zaznamy. Vnitrostatni regulaéni organy proto nejsou
povinny specifikovat Uplny seznam parametr( uvedenych v tabulce 1 a tabulce 1A,
ale mohou si vybrat ty, které jsou obzvlasté relevantni pro potfeby jejich zemé.
Pokud se vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfislusnymi organy
rozhodnou uloZit relevantni a vhodné parametry QoS z tabulky 1 a tabulky 1A, musi
maximalné zohlednit Pokyny a definice a metody méfeni uvedené v tabulce 1 a
tabulce 1A.
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Tabulka 1 Parametry kvality sluzby stanovené v Pfiloze X Kodexu?

Parametry QoS
Priloha X

Definice

Metoda méreni

Doba pro zfizeni
sluzby

ETSI ES 202 057-1 (dodatek
5.1)

Doba trvajici od okamziku, kdy
je  pfimym poskytovatelem
sluzby pfijata platna
objednavka sluzby  po
okamzik, kdy je funkéni sluzby
dostupna pro pouziti. To by
mélo vyluCovat zrusené
objednavky.

Pouziva se pro pevné i mobilni
sluzby.

ETSI ES 202 057-1 (dodatek 5.1.3)

Méreno je:

a) doba, za kterou je vyfizeno
nejrychlejSich 50 %, 95 % a 99 %
pfikazu,

b) procento objednavek
vyfizenych do data smluveného se
zakaznikem, a pfipady, kdy data
smluveného se zakaznikem dosahne
méné nez 80 % objednavek, primérny

poCet dnli, o néz zpozdéné
objednavky pfesahnou smluvené
datum.

c)

Statistika pro pevné i mobilni

pfistupové sité.

Cetnost poruch

ETSI ES 202 057-1 (dodatek

ETSI ES 202 057-1 (dodatek 5.4.3)

Doba trvajici od okamziku, kdy
byla nahldSena chyba, do
okamziku, kdy byl prvek sluzby
nebo sluzba navracena do
normalniho pracovniho rezimu.

Pouziva se pouze pro pevné
sluzby.

na Jgdne 5.4) Statistika pro vS8echny linky pevného
pripojce Pocet nahladenych chyb na | pfistupu.

pfipojce pevného pfistupu za

jeden rok.
Doba pro ETSI ES 202 057-1 (dodatek | ETSI ES 202 057-1 (dodatek 5.5.3)
odstranéni 5.5) MG&Fi se:
poruchy '

a) doba, za kterou je opraveno
nejrychlejSich 80 % a 95 % z platnych

chyb na lince pfistupu (vyjadfeno
v hodinach),
b) procento chyb opravenych

v jakékoliv Ihaté, povazovanych za
pfekazku na strané poskytovatele
sluzby,

¢) poskytnuti informace o poctu hodin,
bé&hem nichz mohly byt chyby hlaseny.

Statistika  pro
pristupové sité.

vSechny  pevni

ETSI EG 202 057-2 (dodatek
5.2)

ETSI EG 202 057-2 (dodatek 5.2.3)

22 Pfiloha X Kodexu je vyloZena v pfiloze 1 tohoto dokumentu a uvadi, Zze by prvni tii parametry v tabulce mély byt
uplatnény na poskytovatele pfistupu k vefejné siti elektronickych komunikaci. Zbyvajici parametry v tabulce by
mély byt uplatnény na poskytovatele interpersonalnich komunikaénich sluzeb (ICS), ktefi ovladaji alespon
nékteré prvky sité, nebo ktefi uzavreli dohodu o Urovni poskytovanych sluzeb (SLA) s poskytovatelem pfistupu
k siti. Je také potfeba poznamenat, Ze ty to Pokyny reflektuji nejnovéjSi standardy ETSI a v nékterych pfipadech
jimi nahrazuji standardy uvedené v pfiloze X Kodexu. Dodatecné/alternativni definice/metody méfeni
(3GPP/ITU), které maji pomahat uzivatelim, jsou stanoveny v tabulce 1.
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Doba potfebna
pro sestaveni

Doba nutna pro sestaveni
hovoru je doba poc€inajici, kdyz

Méfi se:

a) stfedni hodnota v sekundach pro

Podoba vyud&tovani, ktera
vyvola zakaznikovu reklamaci
spravnosti daného vyuctovani
na sluzbu.

Pouziva se pro pevné i mobilni
sluzby.

spojeni®® je sit pruatva mforrpace © | domaci volani,
adrese pozadované pro
sestaveni volani, a koncici, | b) doba v sekundach, po niz je
kdyz je volajici stranou pfijat | sestaveno nejrychlejSich 95 %
ton oznamujici obsazenou | domacich volani,
I|.nku,ne9.o vyzvanect ton nebo c) stfedni hodnota v sekundach pro
signal prijeti volani. mezinarodni volani,
Kde sl_e pouziva E)vrek'ryvajlcv:! S€1d) doba vsekundach, po niz je
§|Ig(ne}||zicle, dmerlt-:"nlltvzaglln?, sestaveno nejrychlejSich 95 %
jakmiie “ y,a 0 cele site prijata | ez inarodnich volani,
dostatecna informace o]
adrese, aby mohlo =zacit | €) poCet pozorovani provedenych pro
smérovani volani. domaci a mezinarodni volani.
Pouziva se u pevnych i | Statistika pro pevné i mobilni hlasové
mobilnich volani. sluzby.
3GPP TS 32.454 (dodatek | 3GPP TS 32.454 (dodatek 5.1.2.)
5.1.2) Méfi se stfedni hodnotou.
Doba pro sestaveni spojeni
Pouziva se pro IMS (VoLTE
KPI)
Stfedni doba nutnd pro
sestaveni spojeni.
Reklamace ETSI ES 202 057-1 (dodatek | ETSI ES 202 057-1 (dodatek 5.11.3)
spr,avvno:%n, 5.11) Méfi se procentualné.
vyuctovani

Kvalita hlasového
spojeni

ETSI EG 202 057-2 (dodatek
5.3)

ETSI TR 102 506

Vyhodnoceni kvality hovoru na
volani.

Kvalita vnimana koncovym
uzivatelem.

Pouziva se pro pevné i mobilni
hlasové sluzby.

ETSI EG 202 057-2 (dodatek 5.3.2)
Statistika pro:

- Volani pevné na pevné,

- Volani pevné na mobilni,
- Volani mobilni na pevné,
- Volani mobilni na mobilni.

ITU-T G.1020: Definice parametru
vykonnosti pro kvalitu hovoru a jiné
aplikace hlasového pasma vyuzivajici
IP sité.

23 Pfiloha X Kodexu stanovi, Zze Clenské staty se mohou rozhodnout, Ze nebudou poZadovat ukladani
aktualizovanych informaci o vykonnosti tohoto parametru, pokud existuje dikaz prokazujici, Ze vykonnost je v této

oblasti uspokojiva.
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ITU-T G.1028: Kvalita sluzby konec-

konec pro hlas pfes mobilni sité 4G.

ITU-T P.863:

Pfedpovéd kvality
zamysleného poslechového dojmu.

Podil pfedCasné

ETSI EG 202 057-3 (dodatek

ETSI EG 202 057-3 (dodatek 6.4.2.2)

gr%r_léi(ienych 6.4.2) Kdyz se pouziti méfeni zalozenych na
POl Podil pfichozich a odchozich | pocitadlech prvk( sité, méla by byt
volani, které poté, co byly | kdispozici nasledujici statistika:
uspésné sestaveny a byl jim | Procentualni podil nenadale
pfidélen provozni kanal, jsou | ukonéenych volani v daném obdobi.
n?:rigzlr? dl;K/%nCineé bnel?[g PFi pouziti testovacich volani, by méla
E sl .e?{ch Satol Fig[emi byt k dispozici nasledujici statistika:
Fiéinaj J ukon&eni ’ ‘\)/ chazi Procentualni podil nenadale
go eratorovy sité y ukonéenych volani spolu s poctem
P y ' pouZzitych sledovani a absolutnimi
Pouziva se pro mobilni sité. limity pfesnosti pro 95 % spolehlivost
vypoctenou z tohoto poctu.
3GPP TS 32.454 (dodatek | 3GPP TS 32.454 (dodatek 5.2.1)
5.2.1) Mé&fi se procentualné.
Nenadale ukon&ena volani pro
spojeni IMS.
Pouziva se pro IMS (VoLTE
KPI).
PocCet nenadale ukoncéenych
spojeni déleno poctem
uspésnych ustanoveni spojeni.
Podil ETSI EG 202 057-2 (dodatek | ETSI EG 202 057-2 (dodatek 5.1.3)
gﬁﬁjggs’o”y"h 5.1) ME&F se:
spojeni® POC_I'I n,euspesr)ych volani 1€ a) procento neuspésnych domacich
definovan jako podil volani
neuspésSnych  volani  vadi ’
celkovému poctu pokust o | b) procento nelspésnych
volani v uréitém c¢asovém | mezinarodnich volani,
obdobi. c) pocet sledovani u domacich a
Pouzivéa se pro pevné i mobilni | mezinarodnich volani spolu
sité. s absolutni pfesnosti.
Pravdépodobnost | ETSI TS 102 024-9 (dodatek | ETSI TS 102 024-9 (dodatek 4.1.1)

selhani pokusu o
sestaveni volani

4.1.1)

Podil celkovych pokusi o
sestaveni volani, které selzou
vuci celkovému poctu pokusl o
sestaveni volani v zajmoveé
populaci.

PouZiva se pro pevna i mobilni
volani.

12



https://www.itu.int/rec/T-REC-G.1028/en
https://www.itu.int/rec/T-REC-P.863-201803-I/en
https://www.etsi.org/deliver/etsi_eg/202000_202099/20205703/01.01.01_60/eg_20205703v010101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_eg/202000_202099/20205703/01.01.01_60/eg_20205703v010101p.pdf
https://portal.3gpp.org/desktopmodules/Specifications/SpecificationDetails.aspx?specificationId=2029
https://portal.3gpp.org/desktopmodules/Specifications/SpecificationDetails.aspx?specificationId=2029
https://www.etsi.org/deliver/etsi_eg/202000_202099/20205702/01.03.02_60/eg_20205702v010302p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_eg/202000_202099/20205702/01.03.02_60/eg_20205702v010302p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_ts/102000_102099/10202409/04.01.01_60/ts_10202409v040101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_ts/102000_102099/10202409/04.01.01_60/ts_10202409v040101p.pdf

BoR (20) 53

Zpozdéni
signalizace
volani

ETSI TS 102 024-9 (dodatek
4.2)

Zahrnuje tfi rizné scénare:
sestaveni volani, odpovéd
volani a zpozdéni uvolnéni
volani.

Zpozdéni sestaveni volani
(Call Setup Delay, CSD) je ¢as
mezi tim, kdy volaci terminal
poskytne dostateCné adresni
informace k sestaveni hovoru,
a tim, kdy strana volani obdrzi
potvrzeni z volaného
terminalu, ze druha strana byla
na volani upozornéna.

Zpozdéni signalu odpovédi
volani (Call Answer Signal
Delay, CASD) je ¢as mezi tim,
kdy volany terminal indikuje, Ze
je pfipraven k zahajeni volani a
potvrzenim  této  indikace
volajicim terminalem.

Zpozdéni uvolnéni volani (Call
Release Delay, CRD) je ¢&as
mezi tim, kdy koncovy terminal
vyvold ukon€eni hovoru a
pfijetim potvrzeni o ukonceni
volanym terminalem.

Pouziva se pro pevna a mobilni
volani.

ETSI TS 102 024-9 (dodatek 4.2)

13
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Tabulka 1A Parametry kvality sluzby pristupu k internetu stanovené v Priloze X

Kodexu

Parametry QoS

zpozdéni (Jitter)

Delay variation
(Jitter)

Rozdil mezi
vybranych paketu.

zpozdénim

PFiloha X Definice Metoda méreni
Latence Viz. IETF REC 268124 Viz. BoR (17) 178 Kap. 3.2
(zpozdeni) Cas mezi prvnim bitem paketu | Mé&fit toto zpozdéni je doporueno
- zdroje vstupujiciho do sité, kdy | nasledovné:
je pfijat uréenym cilem, ktery .
Latency (Delay) okamzité bit posle zpét zdroji, a ¢ :”zprvn? rlrcl:'\;rli tnebo TCP  jako
C¢asem, kdy posledni bit paketu ezervnl 18 oSt
dorazi do zdroje pres sit * nejnweng m?repl, a i
(zpozdéni paketu). ¢ pocitat jako primér zaznamenanych
hodnot d&asu obéhu (vyjadfeno
typicky v milisekundach).
Méfici server by mél ihned vratit
jakékoliv uzite¢né zatizeni paketd UDP
a umoznit klientovi spoéitat zpozdéni.
Pro tuto funkci Ize pouzit echo sluzbu
Unix. Nastaveni méfeni by béhem
méfeni nemélo zohlediovat zménu
¢asu (u uzivatele).
Kolisani Viz. IETF REC 3393 Viz. BoR (17) 178 Kap. 3.2

Doporucuje se, aby byl jitter pocitan
jako stfedni odchylka na vzorcich
sebranych pro méfeni zpozdéni.

Ztratovost
pakett

Packet Loss
Ratio

Viz. ITU-T Y.2617

Celkovy pocet paket(, které se
nepodafilo dorudit skrze sit,
déleno  celkovym  poctem
predanych paketd v uréeném
Casovém useku.

Viz. BoR (17) 178 Kap. 3.3

Pokud neni paket pfijat zpét v urlitém
Casovém limitu (napf. 3 vtefiny), je pro
ucel méfeni ztratovosti paketd
povazovan za ztraceny.

Doporucuje se posilat vys&i pocet IP
paketl (napf. alespor 1000).

Mé&reni zpozdéni a ztratovosti paketd
se vykonava typicky v delSich
Casovych  obdobich, aby byla
zohlednéna povaha vykonnosti sité
v sitich s pfepojovanymi pakety, ktera
se Casem proménuije.

24 Zatimco se Kodex v pfiloze X odkazuje na standard latence (zpozdéni) a kolisani zpozdéni ITU-T Y.2617,
BEREC navrhuje pouzit obousmérné zpozdéni IP paketl (round trip IP packet delay) (RFC 2681) a kolisani
zpozdéni IP paketl (IP packet delay variation) (RFC 3393) v souladu se zpravou BEREC ,Metodika pro
posuzovani sitové neutrality® (BoR(17)178, kapitola 3.2, s. 9). Pouziti jednosmérné (one-way) zpozdéni“neni
z pohledu uzivatele prakticky pouzitelné, na rozdil od obousmérného zpozdéni (round-trip delay), které je proto
v popfedi zajmu. Pro udrzeni konzistentnosti mezi latenci a kolisanim zpozdéni (které spolu souvisi) a koherence
s dokumentem BoR (14) 117 se tyto Pokyny odkazuji na standardy IETF pro oba parametry.
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39. Kromé toho, vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s dalSimi pfisluSnymi organy,
které se rozhodnou stanovit dalSi parametry, které maji poskytovatelé méfit,
zejména pro zakaznickeé sluzby (interpersonalni komunikacni sluzba, ICS, a sluzba
pfistupu k internetu, 1AS) a pro koncoveé uzZivatele se zdravotnim postizenim, které
nejsou uvedeny v PFiloze X Kodexu, musi maximalné zohlednit parametry QoS
uvedené v tabulce 2 nize a v Casti 4, ,Parametry kvality sluzby relevantni pro
koncové uZivatele se zdravotnim postizenim* (tabulka 3). Vnitrostatni regulacni
organy mohou vyzadovat, aby poskytovatelé zvefejriovali na vnitrostatni urovni dalsi
méreni, kterad nejsou zminéna ani uvedena v tabulkach 1-3, a proto nejsou soucasti
téchto Pokynl. Pokud jsou vS8ak poskytnuty pokyny pro stanovené parametry QoS
uvedené v tabulkach 1-3 téchto Pokynl, je tfeba pokyny uvedené v tomto
dokumentu maximalné zohlednit.

Tabulka 2 Parametry kvality sluzby neuvedené v Priloze X Kodexu

Dodate¢né
parametry QoS
(neuvedené
v Priloze X)

Definice

Metoda méreni

Reakéni doba
sluzeb

ETSI ES 202 057-1 (dodatek 5.6.1)

ETSI EG 202 057-1 (dodatek 5.6.3)

shledana neplatnou, do okamziku,
kdy je pfedmét stiznosti vyfeSen.
Pouziva se pro pevné i mobilni
sluzby.

operétora?® Doba, ktera  ubé&hne  mezi | Méfi se:

Y v ukon&enim vytaceni a okamzikem, e - -
(ZSéI;azzbg“feEeo kdy na volani ugivatele odpovi a) stfedni ¢as odpovédi na volani,
Hel Des>ll<) osoba operatora, aby mu poskytla | b) procenta volani zodpovézenych

b pozadovanou sluzbu. bé&hem 20 vtefin.

Pouziva se pro pevné i mobilni
sluzby.
Doba trvani ETSI ES 202 057-1 (dodatek | ETSI ES 202 057-1 (dodatek
feSeni stiznosti | 5.10.1) 5.10.3)
2 k526
zakaznika Doba od okamzZiku, kdy je | Mé&fi se:
CoRnore el o ee ) doba, za niz o yieseno
. . | nejrychlejSich 80 % a 95 % stiznosti
poskytovatele sluzeb a neni

(vyjadfeno v hodinach),

b) procento stiznosti vyfeSenych
v jakémkoliv Case, které byly
uznany za pfekazku na strané
poskytovatele sluzby.

25 BEREC si je védom, Ze poskytovatelé nabizeji vyuZiti fadu jinych komunikaénich kandalt nez tradi¢ni hlasové
sluzby, kdyz se zakaznici obraceji na centrum péce o zakazniky. Aktualné platna opatfeni ETSI nicméné stanovu;ji
pouze dobu odpovédi pro pfipady, kdy zakaznik do centra péle o zdkazniky vola (hlasova sluzba). Jak je
stanoveno v €asti 8 tohoto dokumentu, BEREC chce Pokyny revidovat a pokracovat v monitorovani méfeni
parametrt QOS pro dobu odpovédi sluzeb operatord prostiednictvim véech komunikacnich kanal(.

%6 Stiznost definuje ETSI 202 843 V1.2.1, str. 25 jako “prohlaseni ucinéné uZivatelem nebo zakaznikem, v némz
vyjadfuje nespokojenost zplisobenou rozdilem mez oéekavanym a skuteénym prospéchem z pouzivani sluzby.”
Pozn.: Stiznost mGze mit rdzné podoby — pisemnou, elektronickou, podanou osobné. Z Doporuceni ITU-T E.800

[i.13].
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4. Parametry kvality sluzby relevantni pro koncové uzivatele se

zdravotnim postizenim
4.1 Pravni zaklad

40.

41.

42.

Podle ¢l. 3 odst. 2 pism. d) Kodexu by vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s
jinymi pFislusnymi organy mély prosazovat zajmy ob&ant Unie mimo jiné tim, ze
budou zajisStovat vysokou a jednotnou udroven ochrany koncovych uzivatell
prostfednictvim potfebnych odvétvovych pravidel a ze budou feSit potfeby, jako
napriklad cenovou dostupnost, ur€itych socialnich skupin, zejména koncovych
uzivatelll se zdravotnim postizenim, starSich koncovych uzivatelll nebo koncovych
uzivatell se zvlastnimi socialnimi potfebami, moznost volby a rovny pfistup pro
koncové uzivatele se zdravotnim postizenim.

Vnitrostatni regulaéni organy by si mély uvédomit, ze pozadavky na pfistupnost
produktll a sluzeb, véetné pfistupnosti sluzeb elektronickych komunikaci, jsou
harmonizovany v Evropském aktu pfistupnosti (EAA),? jak je uvedeno v &l. 85 odst.
4 Kodexu: ,Clenské staty s pfihlédnutim k vnitrostatnim podminkam zajisti, aby byla
spotrebitelim se zdravotnim postizenim poskytovana podpora a byla pfipadné
pfijata jina zvlastni opatreni, s cilem zajistit cenovou i vSeobecnou dostupnost
souvisejicich koncovych zarizeni a zvlastniho vybaveni a zvlastnich sluzeb, které
zlepSuji  rovny pfistup, av pfipadé nutnosti isluzeb uplné konverzace
a prenosovych sluzeb.*

Evropsky akt pfistupnosti definuje osoby se zdravotnim postizenim v souladu s
Umluvou OSN o pravech osob se zdravotnim postiZzenim pfijatou dne 13. prosince
2006 (UN CRPD). Pro ucely Evropského aktu pfistupnosti a Kodexu se osobami se
zdravotnim postizenim rozumi osoby majici dlouhodobé fyzické, dusevni, mentalni
nebo smyslové postizeni, které v interakci s riznymi pfekazkami muize branit jejich
plnému a u€innému zapojeni do spolecnosti na rovnopravném zakladé s ostatnimi
(€l. 3 odst. 1 Evropského aktu pfistupnosti).

4.2. Parametry kvality sluzby a metody méreni

43.

44,

45,

Kodex a Evropsky akt pfistupnosti definuji konkrétni sluzby uréené pro feSeni potfeb
osob se zdravotnim postizenim, které by mély vnitrostatni regulaéni organy
v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy zajimat pfi posuzovani parametrd QoS,
které maji poskytovatelé méfit. Pfenosové sluzby oznadluji sluzby, které umoznuiji
obousmérnou komunikaci mezi vzdalenymi koncovymi uzivateli s riznymi zpUsoby
komunikace (napfiklad text, znakovani, fe€) zajisténim konverze mezi témito
zpUsoby komunikace, zpravidla lidskym operatorem.

Text v redlném Case je definovan v ¢l. 3 odst. 14 Evropského aktu pfistupnosti a
rozumi se jim forma textové konverzace v situacich z bodu do bodu nebo
vicebodové konference, kdy je zadavany text pfenaSen tak, Ze uzivateli se
komunikace jevi jako plynula pismeno za pismenem.

Podle Cl. 2 odst. 35 Kodexu se sluzbami uplné konverzace rozumi sluzby
multimedialni konverzace v realném Case, které umoznuji obousmérny symetricky
pfenos pohyblivého obrazu, textu a hlasu v realném ¢ase mezi uzivateli na dvou
nebo vice mistech.

27 Smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2019/882 ze dne 17. dubna 2019 o pozadavcich na pristupnost
u vyrobku a sluzeb: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/?uri=CELEX:320191.0882
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46. Vnitrostatni regulacni organy by mély vzit na védomi, Ze dalSi opatfeni v oblasti
transparentnosti tykajici se rovného pfistupu pro osoby se zdravotnim postizenim
jsou stanovena v ¢l. 102 odst. 128 a ¢l. 103 odst. 1 Kodexu, zejména muze pfislusny
organ, pfipadné v koordinaci s vnitrostatnim regulaénim organem, ulozit
poskytovatelim sluzeb povinnost zverejfiovat podrobnosti o produktech a sluzbach,
vcetné jakychkoli funkci, postupl, zasad a procedur a zmén v provozu sluzby,
uréenych konkrétné pro koncové uzivatele se zdravotnim postizenim v souladu s
pravem Evropské unie harmonizujicim pozadavky na pfistupnost produktl a sluzeb.

47. Vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy by mohly
doplnit parametry QoS, které maji méfit poskytovatelé uvedeni v tabulce 1, tabulce
1A a tabulce 2, vhodnymi parametry QoS, jeZ se tykaji rovného pfistupu pro osoby
se zdravotnim postiZzenim, pfi€emz si vyberou mezi ukazateli uvedenymi v tabulce
3, kdy je tfeba mit na paméti, Ze v8echny ukazatele QoS uvedené v Pokynech,
zejména ukazatele, které se tykaji sluzby pfistupu k internetu (IAS), by mély feSit
konkrétni potfeby koncovych uzivatelll se zdravotnim postizenim.

48. Je tfeba poznamenat, Ze povinnosti vyplyvajici z Evropského aktu pfistupnosti
budou platit od roku 2022 a opatieni budou platit od roku 2025.2°

Tabulka 3%° — Parametry kvality sluzby relevantni pro koncové uzivatele se zdravotnim
postizenim

Sluzba Parametry QoS Definice Metoda méreni
Hlasova Sitka audio ETSI/CEN/CENELEC EN 301 | ETSI/CEN/CENELEC
komunikace | pasma pro fe¢ 549 v3.1.1 (dodatek 6.1) EN 301 549 v3.1.1

Kdyz IcT poskytuje | (dodatek C.6.1)
dvousmérnou hlasovou

komunikaci kvuli dobré zvukové
kvalité, ICT ma byt schopna
zakédovat a dekodovat
dvousmérnou hlasovou
komunikaci s rozsahem kmitoctu
na horni hranici alespon 7 000

Mz.3!
Text Rozliitelné ETSI/CEN/CENELEC EN 301 | ETSI/CEN/CENELEC
vV realném zobrazeni 549 v3.1.1 (dodatek 6.2.2) EN 301 549 v3.1.1

Case (dodatek C.6.2.)

Kdyz ICT ma schopnosti posilat a
- pFijimat RTT, zobrazeny

28 Podle ¢l. 102 odst. 1 Kodexu a ¢asti B bodu | odst. 5 prilohy VIII plati, Ze pfedtim, nez spotiebitel zaéne byt vazan
smlouvou &i jakoukoli obdobnou nabidkou, poskytovatelé sluZeb pfistupu k internetu (IAS) a vefejné dostupnych
interpersonalnich komunikacnich sluzeb (ICS) poskytnou mimo jiné informace o produktech a sluzbach uréenych
pro koncové uzivatele se zdravotnim postizenim a o tom, jak o nich ziskat aktualni informace.

29 Smérnice o pozadavcich na pistupnost — &l. 31, Provedeni: , 1. Clenské staty pfijmou a zvefejni prévni a spravni
pfedpisy nezbytné pro dosaZeni souladu s touto smérnici do 28. ervna 2022. Znéni téchto predpisti neprodlené
sdéli Komisi. 2. Budou tyto predpisy uplatriovat ode dne 28. ¢ervna 2025.“

30 ETSI/CEN/CENELEC EN 301 549 V3.1.1 definuje informaéni a komunikaéni technologii (ICT): technologie,
zafizeni, nebo vzajemné propojeny systém ¢i subsystém vybaveni, jehoz hlavni funkci je vytvareni, konverze,
duplikace, automatické pofizovani, skladovani, analyza, vyhodnoceni, manipulace, management, pohyb,
ovladani, zobrazovani, pfepinani, vzajemna vymeéna, predavani, pfijimani nebo vysilani dat ¢i informaci.

31 Pozn. 1: Pro ucely podpory interoperability je Siroce pouzivano Doporuéeni ITU-T G.722 [i.21]. Pozn. 2: Kde se
pouziva vyjednavani kodekll ,codec negotiation”, jsou nékdy pouzity jiné standardizované kodeky, napf.
Doporuéeni ITU-T G.722.2 [i.22], aby se tim zabranilo kfiZzovému kdédovani.
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Real-Time odeslany text ma byt vizualné
Text, RTT odliditelny a oddéleny od
prijatého textu.3?

Programovatelny | ETSI/CEN/CENELEC EN 301 | ETSI/CEN/CENELEC
smér odeslani a | 549 v3.1.1 (dodatek 6.2.2.) EN 301 549 v3.1.1

prijeti Kdyz ma ICT schopnosti posilat a | (d0datek C.6.22.)
pfijimat RTT, smér
posilani/pfijimani

odeslaného/pfijatého textu ma
byt programovatelny, pokud neni
RTT zaveden jako uzaviena
funkcionalita.®

Interoperabilita ETS/CEN/CENELEC EN 301 549 | ETSI/CEN/CENELEC
v3.1.1 (dodatek 6.2.3) EN 301 549 v3.1.1

Kdyz je ICT s funkcionalitou RTT (dodatek C.6.2.3)
vzajemné spolupracuje s jinou
ICT s funkcionalitou RTT, ma
podporovat relevantni
mechanismy vzajemné
interoperability RTT popsané
v dodatku 6.2.3.%4

Schopnost ETSI/CEN/CENELEC EN 301 | ETSI/CEN/CENELEC
reakce RTT 549 v3.1.1 (dodatek 6.2.4) EN 301 549 v3.1.1
(dodatek C.6.2.4.)

Kdyz ICT vyuziva vstup RTT,
tento ma byt prfedan siti ICT nebo
platformé, na které ICT bézi
béhem 500 ms doby, kdy je
nejmensi spolehlivé utvofena
jednotka textového  vstupu
dostupna ICT k pfedani.
Zpozdéni zplsobena platformou
nebo vykonnosti sité se do limitu
500 ms nezahrnuji.®

32 Pozn.: Schopnost uzivatele vybrat si, zda se odeslany a pfijaty text zobrazi v fadé nebo oddélené a s moznosti
volby, uzivateli umozruje zobrazit RTT v takové podobg, ktera mu nejlépe vyhovuje. To by umoznilo uzivatelim
Braillova pisma pouzivat jedno pole, otacet a nechavat text se zobrazit sekvenéné&, coz by mohli potfebovat nebo
by to tak sami preferovali.

33 Pozn.: Za pouziti funkcionality RTT to umoziiuje tém, kdo ¢tou z obrazovky rozlisit mezi ptichozim a odchozim
textem.

34 Pozn. 1: V praxi jsou nové standardy zavadény jako alternativni kodek/protokol, ktery je podporovan vedle jiz
existujiciho bézného standardu a ktery je pouzivan, kdyz ho podporuji vSechny end-end komponenty, zatimco
ostatni mohou z davodu vyvoje technologie v kombinaci s dalSimi ddvody, véetné spoleCenského vyvoje a
efektivitou nakladl zastarat. Pozn. 2: Kde hlasovou komunikaci zajituje vicero technologii, muze byt zapotfebi
mit vétsi interoperabilitu mechanismu, aby byla moznost pouziti RTT zajisténa pro vSechny uzivatele. Priklad:
Konferenéni systém, ktery podporuje hlasovou komunikaci prostfednictvim pfipojeni k internetu, mize poskytovat
RTT pfes pfipojeni k internetu pomoci proprietarni metody (moznost c). OvSem bez ohledu na to, zda je metoda
RTT soukroma ¢i ne, pokud konferenéni systém nabizi také telefonickou komunikaci, bude také muset podporovat
moznosti a nebo b, aby se zajistilo, Ze RTT bude podporovano i pres telefonické spojeni.

35 Pozn. 1: Pro vkladani znaku za znakem by ,nejmensi spolehlivé utvofena jednotka textového vstupu® byl znak.
Pro predikci slov by to bylo slovo. Pro néktery ze systému hlasového rozpoznavani — text nemusi opustit
rozpoznavaci software, dokud nebylo vysloveno celé slovo (nebo fraze). V takovém pfipadé by nejmensi
spolehlivé utvorena jednotka textového vstupu dostupna pro ICT bylo slovo (nebo fraze). Pozn. 2: Limit 500 ms
umozriuje ochranu znakl po tuto dobu pfed pfedanim, takze pfedavani znaku za znakem neni vyZadovano, dokud
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Obrazova RozliSeni ETSI/CEN/CENELEC EN 301 | ETS/CEN/CENELEC
komunikace 549 v3.1.1 (dodatek 6.5.2) | EN 301 549 v3.1.1
- Kdyz ICT, ktera poskytuje (dodatek C.6.5.2.)
Communica . . . , ,J
; funkcionalitu videa v realném
tion v

Case, pak ICT:

a) ma podporovat alespon
rozliseni QVGA,3*

b) by pokud mozno méla
podporovat alespori rozliSeni

VGA.%
Snimkova ETSI/CEN/CENELEC EN 301 | ETSI/CEN/CENELEC
frekvence 549 v3.1.1 (dodatek 6.5.3) EN 301 549 v3.1.1
Kdyz ICT, ktera poskytuje | (dodatek C.6.5.3)
dvousmérnou hlasovou
komunikaci, zahrnuje
funkcionalitu videa v realném
Case, pak ICT:

a) ma podporovat snimkovou
frekvenci o alespon 20 snimcich
za vtefinu (FPS),

b) by pokud mozno méla
podporovat snimkovou frekvenci
alespon o 30 snimcich za vtefinu
(FPS) se znakovym jazykem ve
video streamu Ci bez néj.

Synchronizace ETSI/CEN/CENELEC EN 301 | ETSI/CEN/CENELEC

mezi hlasem a 549 v3.1.1 (dodatek 6.5.4) EN 301 549 v3.1.1
obrazem Kdyz ICT, ktera poskytuje (dodatek C.6.5.4)
dvousmeérnou hlasovou
komunikaci, zahrnuje

funkcionalitu videa vrealném
Case, pak mezi feCi a obrazem,
ktery uzivatel sleduje, ICT zajisti
maximalni rozdil éasu 100 ms.38

nejsou znaky generovany pomaleji nez rychlosti 1 za 500 ms. Pozn. 3: Zpozdéni o rychlosti 300 ms &i mensi
vytvafi uzivateli plynulej$i dojem.

36 Quarter Common Intermediate Format

37 Common Intermediate Format

38 Pozn.: Nedavny vyzkum ukazuje, Zze pokud audio vede video, srozumitelnost tim utrpi mnohem vice nez
v opacném pfipadé.

19


https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf
https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500_301599/301549/03.01.01_60/en_301549v030101p.pdf

BoR (20) 53

5. Zverejnovani informaci

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

57.

Vnitrostatni regulaéni organy by si mély uvédomit, Ze poZzadavky na zvefejhovani,
které mohou vnitrostatni regulaéni organy stanovit v souladu s ¢l. 104 odst. 1,
doplAuji opatfeni k zajisténi transparentnosti stanovena v ¢l. 102 a 103 Kodexu a
opatfeni k zajiSténi transparentnosti stanovena v ¢l. 4 odst. 1 nafizeni (EU)
2015/2120.

Podle bodu 271 oddvodnéni Kodexu by vnitrostatni regulaéni organy mély byt
schopny vyzadovat zvefejhovani informaci popsanych v ¢l. 104 odst. 1 Kodexu,
pokud se ukaze, Ze takové informace nejsou ve skutec¢nosti vefejnosti dostupné.*®

Podrobné pokyny k opatfenim tykajicim se transparentnosti pro zajisténi
otevieného pfistupu k internetu Ize rovnéz najit v Pokynech BEREC k provadéni
evropskych pravidel sitové neutrality vnitrostatnimi regulacnimi organy.*®

Podle ¢l. 104 odst. 1 Kodexu by informace o kvalité sluzeb poZadované
vhitrostatnimi regulaénimi organy meély byt Uplné, srovnatelné, spolehlivé,
uzivatelsky privétivé a aktualni.

Pozadavek, aby informace byly ,uplné«a ,uZivatelsky pfivétivé“, znamena, Ze by
mely byt reprezentativni a srozumitelné uréenym pfijemcam. Vnitrostatni regulacni
organy by se v koordinaci s jinymi pfislusnymi organy mély snazit zajistit, aby
poskytovatelé sluZzeb dodrzovali nasledujici postupy, aby zaijistili, Ze informace
budou uzivatelsky pFivétivé:

* mély by vyzyvat k pouzivani pfislusnych norem,

* mély by to byt prezentovany, pokud mozno, jasnym a jednoduchym jazykem,

co nejjednodussim zpusobem a bez slozitych vétnych a jazykovych struktur,

* mély by byt konkrétni a urcité,

* nemély by byt formulovany abstraktné nebo nejednoznaéné,

* nemély by obsahovat zbyteéné odbornou terminologii, a

* nemély by obsahovat pfili§ podrobné informace.

Informace jsou ,srovnatelné« pokud jsou poskytovany tytéz relevantni informace
riznymi poskytovateli nebo stejnymi poskytovateli pro rizné nabidky, pro srovnani
tak, aby byly patrné rozdily a podobnosti. Informace by mély byt srovnatelné
alesporfi mezi riznymi nabidkami a rliznymi poskytovateli sluzeb.

To, zZe jsou informace ,spolehlivé®, znamena, ze by mély byt spravné a nemohou
byt pro koncové uZivatele zavadéjici. Informace musi byt v souladu s normami a
metodami méfeni uvadénymi vnitrostatnimi regulacnimi organy v koordinaci s jinymi
pFislusnymi organy, pokud mozno s vyuzitim certifikovanych mechanismu, pokud
byly v daném ¢lenském staté takovéto mechanismy zavedeny.

Koncovi uzivatelé si mozna radi ovéfuji informace o kvalité sluzby, a tyto informace
by proto mély byt snadno zjistitelné, snadno pochopitelné a aktualni a mély by byt
prezentovany pfistupnym zplisobem.

Koncovym uzivatelim se zdravotnim postizenim by mély byt pfipadné k dispozici
informace tykajici se poskytovani sluzeb prostfednictvim specialniho vybaveni,
napriklad informace o asistencnich technologiich a poskytovani zesilovacich a
alternativnich  komunikaénich zafizeni, pokud je vyzaduji pro pfistup

3% Pokud informace jiz nejsou vetejné dostupné a/nebo uvedené ve spotiebitelskych smlouvach — viz ¢l. 102 odst.
1 Kodexu — €ast B bod | odst. 1 pism. i) pfilohy VIII.
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k interpersonalni komunikacni sluzbé (ICS). Mély by byt k dispozici informace o
typech dostupnych sluZzeb pfenosu textu.

58. V8echny zvefejnéné informace musi byt aktualni. Vnitrostatni regula¢ni organy
v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy zajisti, aby poskytovatelé sluzeb byli
povinni uvést datum aktualizovanych zvefejhovanych informaci a obdobi
aktualizace. Stejné jako v pfipadé informaci o parametrech QoS mohou byt
poskytovatelé sluzeb povinni minimalné jednou ro¢né zvefejfiovat informace o
nejnovejsi aktualizaci udaju.

59. Informace by mély byt pfistupné co nejsirSi skupiné koncovych uzivatelll, zejména
pak koncovym uzivatelim se zdravotnim postizenim, star§im koncovym uzivateliim
a koncovym uzivatelim se zvlastnimi socialnimi potfebami. K dosazeni tohoto cile
mohou vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfislusnymi organy
pozZadovat, aby poskytovatelé sluzeb zverejfiovali informace:

+ strojoveé Citelnym zpUusobem a ve formatu pfistupném koncovym uzivatelim se
zdravotnim postizenim, s pfihlédnutim k obecnym pozadavkum na pfistupnost
stanovenym v oddilu Il Pfilohy | Evropského aktu pfFistupnosti a k evropskym
normam zaméfenym na feSeni potfeb osob se zdravotnim postizenim a
starSich osob, a to pfi uplatnéni konceptu ,design pro vSechny* —
ETSI/CEN/CENELEC EN 301 549 verze 3.1.1,%°

* na webovych strankach poskytovatele (ne vice nez jedno kliknuti z domovské
stranky) a prostfednictvim mobilnich aplikaci, které jsou zobrazitelné,
ovladatelné, srozumitelné a odolné, a které splnuji harmonizované zvefejnéné
normy.

60. Vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy by mohly
ulozit poskytovatelim sluzeb (je-li to odlvodnéno) povinnost pfimo zverejfiovat
informace prostfednictvim jejich vlastnich komunikaénich kanalG (pfimy pFistup)
nebo povinnost zvefejfiovat informace prostfednictvim tretich stran a poskytovat
informace vnitrostatnim regulaénim organum, aby byly sou¢asné zverejiiovany na
webovych strankach vnitrostatnich regulaénich organda.

61. Podle bodu 271 odlvodnéni Kodexu by vnitrostatni regulaéni organy v koordinaci
s jinymi pfislusnymi organy mély byt opravnény sledovat kvalitu sluzeb
a systematicky shromazdovat informace o kvalité sluzeb nabizenych poskytovateli
podle kritérii, ktera umozfuji srovnavani mezi poskytovateli sluzeb a mezi
Clenskymi staty. K dosazeni téchto cili mohou vnitrostatni regulaéni organy
v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy pozZadovat v souladu s ¢l. 104 odst. 1
Kodexu, aby poskytovatelé sluzeb zvefejfiovali informace s ohledem na rGzné
urovné agregace (regionalni, celostatni) nebo rizné skupiny koncovych uzivatell
(firemni Klienti, spotfebitelé) v zavislosti na urovni dostupnosti informaci pro
vefejnost, parametru QoS nebo na sluzbé.

62. Za timto uCelem a za ucCelem zlepSeni celkového zvefejiiovani informaci zvazi
vnitrostatni regulaéni organy v pfipadé potfeby zahrnuti indikatort kvality z pohledu
zdkaznika (QOE).

40 https://www.etsi.org/deliver/etsi_en/301500 301599/301549/03.01.01 60/en 301549v030101p.pdf
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6. Mechanismy pro certifikaci kvality

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

Pokud budou vnitrostatni regulacni organy vyZadovat zvefejnéni informaci podle €l.
104 odst. 1, tak se na mechanismy pro certifikaci kvality pouzije nasledujici (¢l. 104
odst. 2 Kodexu): ,Vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfislusnymi
organy stanovi parametry kvality sluzby, které maji byt méfeny, a pfislusné metody
méreni, jakoZ i obsah a formu informaci, které maji byt zverejnény, a zptsob, jakym
maji byt informace zvefejnény, a to vcetné pripadnych mechanismu pro certifikaci
kvality.“ Cl. 4 odst. 4 nafizeni (EU) 2015/2120 navic odkazuje na mechanismus
sledovani ovéfeny vnitrostatnim regulacnim organem.

Kodex nepozaduje, aby Clenské staty nebo vnitrostatni regulacni organy vytvofily
nebo ovéfily mechanismus sledovani. Co se tyCe sluzby pfistupu k internetu (IAS),
tak €l. 104 odst. 2 Kodexu nema zadny dopad na mechanismy sledovani ve vztahu
k €l. 4 odst. 4 nafizeni (EU) 2015/2120, ktery odkazuje na mechanismus sledovani
ovéfeny vnitrostatnim regulaCnim organem. Pokyny BEREC k provadéni
evropskych pravidel sitové neutrality vnitrostatnimi regula¢nimi organy* stanovi, ze
pokud vnitrostatni regulaéni organ poskytne mechanismus sledovani zavedeny za
timto ucelem, mél by byt povazovan za ovéfeny mechanismus sledovani ve vztahu
k €l. 4 odst. 4 nafizeni (EU) 2015/2120.

Mnozné Ccislo ,mechanismy pro certifikaci kvality® pouzité v ¢l. 104 Kodexu
predpoklada moznost fungovani vice nez jednoho certifikaéniho mechanismu, napf.
pro sluzby pfistupu k internetu (IAS) a vefejné dostupné interpersonalni
komunikacni sluzby (ICS).

Ustanoveni Kodexu nepredepisuji, kdo mlize byt poskytovatelem mechanismu pro
certifikaci kvality.

Vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy musi
zohlednit poZadavek nezavislosti poskytovatele mechanismu pro certifikaci kvality
na poskytovatelich sluzby pfistupu k internetu (IAS) a vefejné dostupné
interpersonalni komunikacni sluzby (ICS). V této souvislosti mize vnitrostatni
regulacni organ zohlednit nejen okolnosti poukazujici na kapitalové nebo personalni
vazby s poskytovateli telekomunikacnich sluzeb pusobicimi na trhu, ale také na
obchodni model poskytovatele mechanismu pro certifikaci kvality.

PFistup pfijaty vnitrostatnim regulacnim organem v koordinaci s jinymi pfislusnymi
organy ke specifikovani mechanismu pro certifikaci kvality mize mit mnoho raznych
forem. Ustanoveni Kodexu nestanovi pozZadavky na postup certifikace. Mira
formalizace postupu a dal§i pozadavky, jako je napfiklad poZzadavek na konkrétni
formu certifikaCniho aktu (nap¥. spravni rozhodnuti, vyhlaska), mohou byt stanoveny
v narodnich pravnich predpisech.

Kodex nestanovi pozadavky na certifikacni obdobi, podminky pro odnéti certifikace
ani prodlouzeni certifikace.

Vnitrostatni regulaéni organ by mél v koordinaci s dalSimi pfislusnymi organy urcit,
jaké faktory je tfeba zohlednit pfi vybéru mechanismu pro certifikaci kvality.
Certifikace by meéla zajistit, aby sledovani kvality splfiovalo pozadavky, jako
napfiklad:

1. Presnost — Vysledky méfeni by mély byt co nejpfesngjsi v souladu s

41 BoR (16) 127, odstavec 161.

22



BoR (20) 53

nejmoderné&jSimi poznatky a s vyhradou, ze koncovy uzivatel ani spotfebitel
by neméli byt zatiZzeni nepfiméfenymi povinnostmi v souvislosti s provadénim
mérfeni, zejména pokud takové pozadavky nemaji vyznamny dopad na
vysledek. Dosazeni tohoto cile nemuze omezit dostupnost mechanismu
sledovani kvality pro vSechny koncové uzivatele. Pfi posuzovani faktord, které
mohou ovlivnit pfesnost a spolehlivost méfeni kvality sluzby pfistupu k
internetu (IAS) a jinych verejné dostupnych interpersonalnich komunikacnich
sluzeb (ICS), mize byt vhodné, aby vnitrostatni regulacni organy stanovily
pozadavky, které by mélo prostiedi koncového uZivatele spliiovat.*?

2. Moznost porovnani méfeni — Mechanismus sledovani kvality by mél
umoznovat porovnani vysledkd provedenych méfeni kvality sluzby s
parametry QoS, které jsou obsaZeny ve smlouvé, a dale umoznit srovnani
mezi riznymi poskytovateli sluzeb.

3. Otevienost — Metodika a provadéni méfeni by mély byt vefejné dostupné a
vnitrostatni regulaéni organ nebo jiny pfislusny subjekt by mél zvazit
zvefejnéni informaci o faktorech, které mohou ovlivnit spolehlivost vysledka,
pokud byly tyto faktory zjiStény. Zvefejnéni zdrojového kédu pfispiva k
otevienosti mechanismu sledovani kvality; poskytovateli mechanismu
sledovani kvality v8ak nemuze byt uloZzena povinnost zdrojovy kod
zvefejnovat.

4. Bezpe€nost — Mechanismus sledovani kvality by mél byt odpovidajicim
zpusobem chranén pfed utoky a méla by byt zaru€ena jeho integrita a
dlvérnost zpracovavanych osobnich udaji pfed neopravnénym pristupem.

5. PFipravenost na budouci vyvoj — Mechanismy sledovani kvality by mély byt
zalozeny na soucCasném stavu technickych znalosti a jejich navrh by mél
zohlednovat vyvoj a zmény na telekomunikacnim trhu.

6. Pristupnost — Pouzivani mechanismu sledovani kvality by mélo byt osobam
se zdravotnim postizenim dostupné.

7. Prezkum Pokynt

7.1 Obdobi prezkumu
71. Proces provadéni pfezkumu Pokynd bude zahajen 2 roky od pfijeti a zvefejnéni
Pokynl sdruzenim BEREC. Nasledné pfezkumy uréi BEREC a budou schvaleny a
stanoveny v budoucich pracovnich programech sdruzeni BEREC.

42 Napf. poZzadavek na minimalizaci kiizZového provozu v pfipadé testovani kvality poskytované sluzby pfistupu k

regulacni organy, strany 14-16.
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Piiloha 1 Clanek 104 Kodexu a Piiloha X

L 321/178 EN Ufedni véstnik Evropské unie ze dne 17.12.2018

Cl. 104 — Kvalita sluzeb pfistupu k internetu (IAS) a vefejné dostupnych interpersonalnich
komunikacnich sluzeb (ICS)

1. Vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy mohou od
poskytovatelt sluzeb pfistupu k internetu (IAS) a vefejné dostupnych interpersonalnich
komunikacnich sluzeb (ICS) pozadovat, aby zvefejnovali Uplné, srovnatelné, spolehlivé,
uzivatelsky vstficné a aktualni informace pro koncové uzivatele o kvalité svych sluzeb, pokud
fidi alespon nékteré prvky sité bud pfimo, nebo prostfednictvim pfisludné dohody o urovni
sluzeb, a o opatfenich pfijatych s cilem zajistit rovnocenny pfistup i pro koncové uzivatele se
zdravotnim postizenim. Vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy
mohou rovnéz pozZadovat, aby poskytovatelé vefejné dostupnych interpersonalnich
komunikacnich sluzeb (ICS) informovali spotfebitele o tom, zda kvalita sluzeb, které poskytuiji,
zavisi na vnéjsich faktorech, jako je napfiklad kontrola nad pfenosem signalu &i pfipojeni k siti.

Tyto informace se na zadost poskytuji pfed jejich zvefejnénim vnitrostatnimu regulacnimu
organu a pripadné jinym pfisluSnym organtm.

Opatfeni zaméfena na zajisténi kvality sluzeb musi splfiovat nafizeni (EU) 2015/2120.

2. Vnitrostatni regulaéni organy v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy a pfi maximalnim
zohlednéni pokynu BEREC stanovi parametry QoS, které maiji byt méfeny, a pfislusné metody
mérfeni, jakoz i obsah a formu informaci, které maji byt zvefejnény, a zplsob, jakym maji byt
informace zverejnény, a to véetné pripadnych mechanismu pro certifikaci kvality. Popfipadé
se pouziji parametry, definice a metody méfeni uvedené v Pfiloze X.

S cilem pfispét k jednotnému uplatfiovani tohoto odstavce a Pfilohy X pfijme BEREC po
konzultaci se zu€astnénymi stranami a v Uzké spolupraci s Komisi do 21. ¢ervna 2020 pokyny
s podrobnymi udaji o vyznamnych parametrech QoS, v&etné parametri vyznamnych pro
koncové uZivatele se zdravotnim postizenim, k pfislusnym metodam méreni, k obsahu a
formatu zverejhovani informaci a k mechanismuam pro certifikaci kvality.
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Priloha X — Parametry kvality sluzby

Parametry, definice a metody méreni kvality sluzby uvedené v élanku 104 Kodexu

Pro poskytovatele pfistupu k vefejné siti elektronickych komunikaci:

PARAMETR (poznamka 1)

DEFINICE

METODA MERENI

Dodaci Ihuta pro poc¢atecni pripojeni

ETSI EG 202 057

ETSI EG 202 057

Cetnost poruch na jeden pfistupovy okruh | ETSI EG 202 057

ETSI EG 202 057

Doba odstranéni poruchového stavu

ETSI EG 202 057

ETSI EG 202 057

Pro poskytovatele interpersonalnich komunikaénich sluzeb (ICS), ktefi vykonavaji kontrolu
alesponi nad nékterymi prvky sité nebo maji dohodu o rozsahu sluzeb za timto ucelem

s podniky poskytujicimi pfistup k siti:

PARAMETR (poznamka 2)

DEFINICE

METODA MERENI

Doba potfebna pro sestaveni spojeni

ETSI EG 202 057

ETSI EG 202 057

Reklamace spravnosti vyuctovani

ETSI EG 202 057

ETSI EG 202 057

Kvalita hlasového spojeni

ETSI EG 202 057

ETSI EG 202 057

Podil pfed€asné prerudenych spojeni

ETSI EG 202 057

ETSI EG 202 057

Podil neuspésnych pokust o spojeni
(poznamka 2)

ETSI EG 202 057

ETSI EG 202 057

Pravdépodobnost selhani

Zpozdéni signalizace volani

Cislo verze ETSI EG 202 057-1 v. 1.3.1. (&ervenec 2008).

Pro poskytovatele sluzeb pfistupu k internetu (IAS):

PARAMETR DEFINICE METODA MERENI
Latence (zpozdéni) ITU-T Y.2617 ITU-T Y.2617
Jitter ITU-T Y.2617 ITU-T Y.2617
Ztratovost paketu ITU-T Y.2617 ITU-T Y.2617
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Poznamka 1

Parametry umoziuji analyzu vykonnosti na regionalni drovni (tedy minimalné na urovni 2
v klasifikaci Uzemnich statistickych jednotek (NUTS) vytvofené Eurostatem).

Poznamka 2

Clenské staty se mohou rozhodnout, Ze nebudou vyzadovat uchovavani aktualnich informaci
o vykonnosti u téchto dvou parametr(i, pokud je mozné prokazat, ze vykonnost v téchto dvou
oblastech je uspokojiva.

Body odivodnéni:

(271) Vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy, nebo pfipadné
jiné pfislusné organy v koordinaci s vnitrostatnimi regulaénimi organy by mély byt zmocnény
sledovat kvalitu sluzeb a systematicky shromazdovat informace o kvalité sluzeb nabizenych
poskytovateli sluzeb pfistupu kinternetu (IAS) a vefejné dostupnych interpersonalnich
komunikacnich sluzeb (ICS), pokud jsou tito poskytovatelé s to nabizet minimalni drovné
kvality sluzeb, a to bud prostfednictvim kontroly pfinejmensim nékterych prvka sité, nebo na
zakladé dohody o urovni sluzeb uzaviené za timto ucelem, vcetné kvality sluzeb
poskytovanych koncovym uzivatelim se zdravotnim postizenim. Tyto informace by mély byt
shromazdovany podle kritérii, ktera umoznuji srovnavani mezi poskytovateli sluzeb a mezi
Clenskymi staty. Lze pfedpokladat, Ze poskytovatelé téchto sluzeb elektronickych komunikaci
pusobici v konkuren&nim prostfedi zpfistupnuji vefejnosti z ddvodd obchodnich vyhod o svych
sluzbach pfimérené a aktualni informace. Vnitrostatni regulacni organy v koordinaci s jinymi
pfislusnymi organy, nebo pfipadné jiné pfislusné organy v koordinaci s vnitrostatnimi
regulacnimi organy by mély byt pfesto schopny vyZzadovat zvefejhovani takovych informaci,
pokud se ukaze, Ze takové informace nejsou ve skuteCnosti vefejnosti dostupné. Zavisi-li
kvalita vefejné dostupnych interpersonalnich komunikacnich sluzeb (ICS) na jakychkoli
vnegjSich faktorech, jako je napfiklad kontrola nad pfenosem signalu €i pfipojeni Kk siti,
vnitrostatni regulaéni organy by v koordinaci s jinymi pfislusnymi organy mély mit mozZnost
pozadovat od poskytovateld danych sluzeb, aby otéto skuteCnosti informovali své
spotrebitele.

(272) Vnitrostatni regulacni organy by v koordinaci s jinymi pfislusnymi organy mély rovnéz
stanovit metody méreni, které maji poskytovatelé sluzeb pouZivat pro lepSi srovnatelnost
poskytovanych udaju. Pro lepSi srovnatelnost v celé Unii a snizeni nakladl na dodrzovani
povinnosti by BEREC mél pfijmout pokyny k pfislusnym parametrim QoS, které by vnitrostatni
regulacni organy mély v koordinaci s jinymi pfisluSnymi organy v nejvy$§i mozné mife
zohlednit.
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Priloha 2 Definice

Tato pfiloha obsahuje vybrané terminy a definice pouzivané v Pokynech na podporu
jednotného a harmonizovaného uziti ustanoveni ¢l. 104 Kodexu.

Sluzba pristupu k internetu: vefejné dostupna sluzba elektronickych komunikaci, ktera
poskytuje pfistup k internetu, a tim propojeni s prakticky vSemi koncovymi body internetu,
bez ohledu na pouzitou technologii sité a pouzité koncové zafizeni (Nafizeni (EU)
2015/2120).

Interpersondlni komunikaéni sluzba: sluzba obvykle poskytovana za uplatu, ktera
prostfednictvim siti elektronickych komunikaci umoznuje pfimou interpersonalni a
interaktivni vymeénu informaci mezi koneCnym pocétem osob, kdy osoby, které komunikaci
zahajuji nebo se ji ucastni, urCuji jejihol/jeji pfijemce, a ktera nezahrnuje sluzby, které
interpersonalni a interaktivni komunikaci umoznuji pouze jako nepodstatnou pomocnou
funkci, ktera je ze své podstaty spjata s jinou sluzbou (Smérnice (EU) 2018/1972).

Interpersonalni komunikaéni sluzba zalozena na €islech: interpersonalni komunikacni
sluzba, ktera je spojena s verejné pridélenymi Cislovacimi zdroji, tedy s Cislem nebo Cisly v
narodnich ¢i mezinarodnich Cislovacich planech, nebo ktera umoznuje komunikaci s Cislem
¢i Cisly v narodnich ¢i mezinarodnich Cislovacich planech (Smérnice (EU) 2018/1972).

Interpersonalni komunikaéni sluzba nezavisla na €islech: interpersonalni komunikacni
sluzba, ktera neni spojena s vefejné pfidélenymi Cislovacimi zdroji, tedy s Cislem nebo Eisly
v narodnich & mezinarodnich &islovacich planech, nebo ktera neumoziuje komunikaci s
Cislem ¢&i ¢€isly v narodnich & mezinarodnich ¢islovacich planech (Smérnice (EU)
2018/1972).
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Priloha 3 Referenc¢ni srovnavani
Dotaznik pro vnitrostatni regulaéni organy

Vnitrostatni regulacni organy byly pozadany, aby vyplnily dotaznik, ktery obsahoval devét
otazek. Ugelem dotazniku bylo posoudit soudasnou uUrover harmonizace norem/pokyn(
v oblasti kvality sluzeb, které jsou k dispozici v €lenskych statech pro sluzbu pfistupu k
internetu (IAS) a vefejné dostupnou interpersonalni komunikaéni sluzbu (ICS) podle
pfisluSnych ustanoveni ¢l. 22 smérnice o univerzalni sluzbé.43 Tato Cast obsahuje
agregované vysledky pro kazdou otazku a analyzu oznamenych parametra a procesu, které
v sou€asnosti plati v kazdém z Clenskych statl. Konkrétnéji se otazky tykaly nasledujicich
klicovych oblasti ve vztahu ke kvalité sluzby:

+ zavedené parametry QoS,

» pokyny/opatfeni uvadéjici podrobné pfislusné parametry QoS,

+ parametry QoS pouzitelné pro koncové uzivatele se zdravotnim postizenim,

+ pouzitelné metody mérfeni pro tyto parametry QoS,

+ obsah, forma a zpUsob zvefejfiovanych informaci o QoS,

* mechanismy pro certifikaci kvality,

» prlzkumy spokojenosti zakaznikd,

* méfeni Cekacich dob na zakaznickou podporu,

» pfipady plnéni povinnosti v souvislosti s QoS.

Prislo 27 odpovédi od nasledujicich vnitrostatnich regulacnich organ.

Rakousko (AT) Némecko (DE) Norsko (NO)

Belgie (BE) Recko (EL) Polsko (PL)

Bulharsko (BG) Irsko (IE) Portugalsko (PT)
Chorvatsko (HR) Italie (IT) Rumunsko (RO)

Kypr (CY) LotySsko (LV) Srbsko (RS)

Ceska republika (CZ) | Litva (LT) Slovinsko (SI)

Dansko (DK) Malta (MT) Spanélsko (ES)

Finsko (FI) Nizozemsko (NL) Turecko (TR)

Francie (FR) Severni Makedonie (MK) Spojené kralovstvi (UK)

43 Smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2002/22 ze dne 7. bfezna 2002 o univerzalni sluzbé a pravech
uzivateltl tykajicich se siti a sluzeb elektronickych komunikaci (smérnice o univerzaini sluzbé): https://eur-
lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32002L0022&from=CS
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Zavedena opatreni v oblasti kvality sluzby

Measures in Place: Fixed ICS Networks

Supply Time for Connection I

Fault Rate per AccessLine N

Fault Repair Times I
Bill Correctness I
Working Order of Public Payphones IR
Call Set Up Time (Mobile Only) NN
Text Relay Services  INEEEG___———
Provision of Information to Consumers Regarding the Indicators Measured I
Publication of Performance in Relation to Measures I

QoS Measures

Requirement to Incorporate QoS Parameters in Users’ Contracts NN
Frequency of Clients” Complaints I
Resolution Time for Complaints I
Complaints on Pre-Paid Lines I
Measures Taken by Providers to Ensure Equal Access for End-Users with a Physical Disability I

0 2 4 6 8 10 12
Number of NRAs with Measure in Place

Vnitrostatni regulacni organy byly pozadany, aby uvedly, jaka opatfeni v oblasti kvality sluzby
jsou v jejich zemi zavedena. V odpovédich tykajicich se interpersonalni komunikacni sluzby
(ICS) a sluzby pfistupu k internetu (IAS) je uvedena Siroka Skala opatieni.

Nicméné v pfipadé pevné interpersonalni komunikacni sluzby (ICS) jsou jako kliCova
zavedend opatieni uvadéna ta, ktera se tykaji vykonnosti sité, tj. dodaci Ihlta pro pfipojeni,*
¢etnost poruch na jeden pfistupovy okruh*® a doba odstranéni poruchového stavu.*® Nékteré
z odpovédi skutecné podrobné popisuji celou Skalu opatfeni uvedenych v Pfiloze Il smérnice
2002/22/ES a zahrnuji opatfeni tykajici se informacnich sluzeb o ucastnickych Cislech,
spravnosti vyuctovani,*” funkéniho stavu verejnych telefonnich automat(i*® a doby potfebné
pro sestaveni spojeni.*® Mezi dal$i opatfeni patfi pristup ke sluzbam prenosu textu,*
poskytovani informaci spotiebitelim o méfenych ukazatelich,® zvefejnéni vysledku ve vztahu
k opatienim,>? pozadavek na zaclenéni parametrd QoS do uzivatelskych smluv,> &etnost
stiznosti klient(,>* doba vyfizeni reklamaci,®® stiznosti na pfedplacené linky®® a opatfeni pfijata

44 BE, CY, DK, EL, ES, FR, IE, IT, MT, NL, PT, SI, UK
45 BE, CY, DK, EL, ES, FR, IE, IT, MT, NL, PT, SI

46 BE, CY, DK, EL, ES, FR, IE, IT, MT, NL, PT, SI

47 DK, EL, ES, IT, MT

48 EL, MT

49 EL

50 DK, IE, NL

51 EL, IT, NO, UK

52 BG, ES, IT, LV, PT, RO, UK

53 EL, LV, RO

54 EL (pouze pro reklamace souvisejici s vyucétovanim), ES, IT, LV, UK
5 EL, ES, IT, LV, UK

56 ES
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poskytovateli k zajisténi rovnocenného pfistupu pro koncové uZivatele se zdravotnim
postizenim.5’

Zavedena opatreni v oblasti kvality sluzby pro mobilni sité

NRA Stated Specific QoS Measures in Place for
Mobile

Mo Response
1 NRA

No
14 NRAs

Yes
12 NRAs

mYes m No Mo Response

Pro mobilni sité je zavedena také fada opatieni v oblasti kvality sluzby,®® ktera zahrnuji kvalitu
hlasovych a datovych sluzeb, jako je napfiklad pokryti sité, podil pfed€asné preruSenych
spojeni, podil uspésnych prfenosti SMS/MMS, bitova chybovost, chybovost ramcu na zakladé
technickych norem ITU, propustnost, ztratovost paket(l, zpozdéni a jitter.

V jednom konkrétnim pfipadé®® se provadi audit kvality sluzby u mobilnich sluzeb s cilem
posoudit kvalitu sluzby, kterou mobilni operatofi poskytuji uzivatelim pro ucely srovnavani,
aby byly zkuSenosti uzivatell zohlednény v rGznych scénafich (ve mésté, na venkové, v
riznych formach dopravy atd.) a také aby byly zahrnuty nejpouzivanéjsi sluzby (volani,
zasilani textovych zprav, prochazeni webu, streamovani videa, stahovani souborl atd.).
Doty&ny vnitrostatni regulaéni organ rovnéz pozaduje, aby mobilni operator denné zverejiioval
seznam antén, které jsou mimo provoz/nefunkéni. V jiném pfipadé vnitrostatni regulacni
organ®® uvedl, Ze podobna méfeni jsou provadéna pro hodnoceni kvality mobilni sité.

57 EL, DK, IE, NL

58 CY, DE, EL, FR, HR, IT, LT, LV, MK, MT, RS, UK
59 FR

60 EL
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Zavedena opatreni v oblasti kvality sluzby pristupu k internetu

Measures in Place: IAS

Publically Available Measurements of Achievable Speeds

QoS Meaure

Minimum Guarantescl A% speed for fixed and Mobile Networks _

Speed is Measured on Drive Tests/ Railways Journeys & Made Public

o 2 4 6 8 10 12 14 16 18
Number of NRAs with Measure in Place

Pro sluzbu pfistupu k internetu (IAS) jsou rovnéz zavedena opatfeni v oblasti kvality sluzby
zahrnujici minimalni garantované hodnoty rychlosti pfistupu k internetu (IAS) pro pevné a
mobilni sit&.®* Operatofi jsou povinni méfit dosazitelné rychlosti na svych sitich a
pravidelné/roéné zvefejiiovat vysledky na svych webovych strankach.®? V pfipadé pevného
Sirokopasmového pfipojeni jsou zavedena opatfeni zahrnujici rychlost pfenosu dat,5
dostupnost pfistupu k internetu (IAS), latenci (zpozdéni) a ztratovost paketl (packet loss). V
mobilnich sitich se k méfeni rychlosti pouzivaji testy za jizdy / testy pfi jizdé po zeleznici/ve
vlaku, které se poté zvefejni na webovych strankach, a v urlitych pfipadech je lze pouzit k
vyhodnoceni stiznosti pfijatych v tomto ohledu.®*

Pokyny nebo opatreni podrobné popisujici prislusné parametry kvality sluzeb
Guidelines or Measures in Place: QoS Parameters
Regulations/Guidelines specifying quality levels/targets for ECS & _
methodologies used to collect and report the data
Qos Guidelines Refrenced in the Uso ||| G

QoS Measures

Rules Issued in Relation to the Publication of Internet Speedsin line -
with Article 4 of the NN Regulations.

NRAs Reference ETSI Standards _

0 2 4 6 8 10 12 14 16
Number of NRAs wit this Measure in Place

81 AT, DE, EL, ES, FI, FR, HR, IT, LI, LV, MK, MT, NO, PT, RS, TR
62 AT, BG, EL, ES, FI, HR, IT, LT, LV, MK, MT, RS

63 EL (pozadavek na zvefejnéni se tyka pouze rychlosti pfenosu dat)
64 DE, HR, LT, RS
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Vnitrostatni regulacni organy byly pozadany, aby uvedly, zda maji ve své zemi pokyny nebo
opatfeni upfesnujici pfislusné parametry QoS. V mnoha pfipadech® jsou zavedeny
predpisy/pokyny stanovujici Urovné/cile kvality pro sluzby elektronickych komunikaci,
metodiky pouzivané ke sbéru a analyze udaji o vykonu, kontrolni kritéria, pfedkladani zprav
o vykonu a jejich format a zverejiiovani. V jinych pfipadech® podminky povinnosti univerzalni
sluzby (USO) stanovi pokyny tykajici se cild QoS a technickych pozadavk(l. Rada
vnitrostatnich regulacnich organd®” vydala pravidla tykajici se zvefejiiovani informaci o
rychlosti internetu poskytovateli sluzeb pfistupu k internetu (IAS) v souladu s &l. 4 smérnice o
sitové neutralité. Relevantni jsou téZ postupy stanovené normami ETSI.58

Parametry pouzitelné pro koncové uzivatele se zdravotnim postizenim

Specific Measures in Place for End-Users with
Disabilities
No Response
3 NRAs

No
12 NRAs

Yes
12 NRAs

uYes ®mNo No Response

Vnitrostatni regulacni organy byly pozadany, aby uvedly, jaké parametry QoS jsou k dispozici
koncovym uzivatellm se zdravotnim postizenim. Z respondentll na tuto otazku dvanact
vnitrostatnich regula¢nich organt uvedlo, ze Zadné konkrétni parametry QoS pro koncové
uzivatele se zdravotnim postiZzenim neexistuji.

Nicméné dvanact respondentl®® také poskytlo podrobnosti o dostupnych opatienich tykajicich
se koncovych uzivateld se zdravotnim postizenim; fada z nich, jak je uvedeno nize,
identifikovala specifickou kvalitu sluzeb spojenou s poskytovanymi sluzbami. Kli¢ovym
tématem vyplyvajicim z odpovédi respondentl bylo, Ze poskytovatelé sluzeb jsou povinni
zajistit, aby koncovi uzivatelé se zdravotnim postizenim ziskali rovnocennou uroven pfistupu

85 AT, BE, CY, DE, FI, FR, IT, LV, MK, PL, PT, RO, TR, UK

66 DK, EL, (Cile kvality sluzby jsou platné pouze pro poskytovatele univerzalni sluzby a pouze pro nékteré ukazatele
kvality), IE, LT

87 EL, MT, NL

68 EL, ES, HR, RS

69 CY, DK, ES, FI, FR, IE, LT, NL, PL, PT, TR, UK
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ke sluzbam a vybéru podniki, jakou ma vétSina koncovych uZivateld. V fadé pripadu™ také
vnitrostatni regulacni organy ukladaji poskytovatelim univerzalni sluzby povinnost, aby v
ramci univerzalni sluzby poskytovali specifické sluzby koncovym uzivatelllm se zdravotnim
postizenim, které maji obsahovat nékteré z nasledujicich viastnosti:
- pFistup k tishovym sluzbam prostifednictvim textovych zprav,
- informacni sluzby o telefonnich €islech a telefonni seznamy,
- sluzby pfenosu textu a sluzby znakové feci,
- zvefejhovani dostupnosti pfizplsobenych koncovych zafizeni za u€elem uspokojeni
potfeb uzivateld,
- zvlastni cenové plany pro neslySici a nevidomé uzivatele,
- telefonni kabiny s hlasovou asistenci,
- prioritni odstrafovani poruchovych stavd,
- pFistupnost, bezpec¢nost, informace, komfort a pohodli,
- pfistupné formaty vyuctovani,
- uzivatel se zrakovym postizenim ma neomezeny pfistup ke sluzbam poZzadovanym pro
vztah se zakaznikem,
- zajisténi vhodnych zafizeni u subjektt slouzicich koncovym uzivatelim
- poskytovani vzorovych sluv a informaci o nabizenych zafizenich ve vhodnych
formatech
- zajisténi vhodnych koncovych zafizeni a pomoc pfi konfiguraci zafizeni v prostorach
uzivatele.

Nasledujici informace uvedené v odpovédich nastifiuji konkrétni pfiklady dostupnych opatfeni
tykajicich se koncovych uzivatell se zdravotnim postizenim a jejich souvisejicich metrik QoS,
které zahrnuji nasledujici sluzby:

a. Doba odstranéni poruchového stavu < nebo rovna 48 hod.

b. Poskytovatelé jsou povinni bezplatné nabizet sluzby elektronickych komunikaci pro
neslySici, sluchové postizené, hluchoslepé nebo afatické koncové uzivatele se
simultannim pisemnym a vizualnim pfepisem.

Mezi podminky kvality spojené s nabidkou patfi:

cilova QoS >70 % uzivatell ma pfistup k tlumocénikovi do 3 minut,
mira pristupu uzivatel k tlumoé&nikovi do 30 sekund,

podil pfed€asné pferusenych spojeni,

cilova QoS >99 % pro dostupnost,

QOE od 1 (8patna) do 5 (vynikajici).

c. Pro uzivatele se sluchovym nebo feCovym postiZzenim pfedplatné musi:

umoznovat pfipojeni k internetu pro pouziti videohovoru a sluzeb vzdaleného
tlumoceni s rychlosti nejméné 512 kilobit/s pro pfichozi a odchozi provoz,
nesmi jednosmérna chybovost (one-way delay) u sluzby pfistupu k internetu
(IAS) poskytované jako univerzalni sluzba osobam se sluchovym a feCovym
postizenim pro ucely videokonferencnich a vzdalenych tlumocnickych sluzeb
v pfistupové siti poskytovatele univerzalni sluzby pfrekrocit 150 ms.

d. Podminka pfistupnosti zahrnujici nasledujici:

zajistit, aby webové stranky a informace dostupné pro koncové uzivatele se
zdravotnim postizenim byly v souladu s pokyny WCAG, stuperi AA.

° CY, DK, ES, PT
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Jeden respondent’ uvedl, Ze VSeobecné podminky pro poskytovatele sluzeb konkrétné
vyZaduji, aby poskytovatelé zajistili nasledujici:

- pfistup k informacim telefonniho seznamu,

- pfenosové sluzby,

- mobilni SMS pfistup k pohotovostnim sluzbam,

- prioritni odstranovani poruchovych stavd,

- externi sprava vyuctovani, a

- vyuctovani a smlouvy v pfistupnych formatech podle potreby.

V obecnéj$im smyslu jeden vnitrostatni regula¢ni organ’ uvedl, Ze operatofi jsou povinni
zverejnit a predlozit vnitrostatnim regulacénim organdm vyroc¢ni zpravu s popisem opatfeni pro

zajisténi pfistupnosti pro koncové uzivatele se zdravotnim postizenim a uvést, zda dobrovolné
zahrnuji ukazatele pro sva opatfeni.

Pouzitelné metody méreni parametra kvality sluzby pristupu k internetu

IAS Measurment Methods

Interactive Real Time Performance Test Tools Developed or Provided by the NRA _ |

Testing Methodology Based on Standard MU -TY.1564 [ |

Controlled Probes that are Installed in Each Region | NN |

Users in a Crowdsourced Approach based on the BEREC NN Reg Assessment _ ‘
Methodology

Passive data collection within the IAS network [ |

orve Tests |

Surveys Based on Data Collected from Internet Speed Test Providers - \

0 2 4 6 8 10 12 14

HYes ONo

Vnitrostatni regulaéni organy byly pozadany, aby uvedly pouZité metody méfeni. Jeden
vnitrostatni regulaéni organ” uvedl, Ze zadné pouZitelné metody méfeni zavedeny nejsou a
Ze bylo pfijato velmi malo stiznosti. Mél vSak v planu zavést nastroj BEREC pro méfeni sluzeb
pfistupu k internetu (IAS). Ze zbyvajicich odpovédi vnitrostatnich regulacnich organa™
vyplyva, Ze mnoho metod méfeni parametrd kvality interpersonalni komunikaéni sluzby (ICS)
vychazi z raznych iteraci norem ETSI a poskytovatelé sluzeb zde jsou povinni pfedkladat
vnitrostatnim regulanim organim udaje o vykonnosti.

Pokud jde o méfeni sluzby pfistupu k internetu (IAS), pouziva se cela fada metodik. Mezi né
patfi:
- interaktivni nastroje pro testovani vykonu v realném €ase vyvinuté nebo poskytnuté
vnitrostatnim regulaénim organem,’
- metodika testovani vychazejici z normy ITU —T Y.1564,

LUK

2 FR

73 NL

74 BG, CY, DK, EL, ES, FI, FR, HR, IE, IT, LV, MK, PT, TR
5 AT, LV, RO

76 (ov4
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- méfeni pomoci fizenych sond, které jsou instalovany v kazdém regionu,’’

- méFeni uzivateli crowdsourcingovym zplsobem’ (na zakladé Metodiky BEREC pro
posuzovani sitové neutrality pro regulaéni organy), ktery uzivateli poskytuje ovéfené
vysledky kvality sluzby pfipojeni v dobé testu,

- metoda pasivniho sbéru dat v siti sluzby pfistupu k internetu (IAS),”®

- testy za jizdy,®

- prizkumy zaloZené na datech sebranych od poskytovateld testl rychlosti internetu.8?

Obsah a format zverejiiovanych informaci

Vnitrostatni regulaéni organy byly pozadany, aby uvedly obsah a format informaci. Ze vSech
obdrzenych odpovédi je ziejmé, Ze existuji rizné pozadavky na obsah informaci s menSim
dirazem na format zvefejiiovani informaci. V. mnoha odpovédich vnitrostatnich regula¢nich
organu bylo uvedeno mnoho parametrd, které jsou pravidelné (nékteré Ctvrtletné, kazdych 6
mésicl nebo jednou ro¢né) zverejfiovany na jejich webovych strankach nebo na webovych
strankach operatort, pficemz nékteré uvadéji, ze informace musi byt poskytovany na
regionalni a celostatni Urovni.®? Jeden vnitrostatni regula¢ni organ® uvedl, Ze obsah, format,
C¢asové limity nebo zpuUsob zvefejiiovani informaci tykajicich se kvality sluzby neni
specifikovan, ale informace musi byt jasné, Citelné a jednoduché.

Dal$i vnitrostatni regulaéni organ® uved| pozadavky pouze pro parametry sluzby pfistupu k
internetu (IAS) obsahujici rychlost nahravani/stahovani, zpozdéni, kolisani zpozdéni, omezeni
tykajici se pouzivani koncovych zafizeni a dob odezvy. Dva vnitrostatni regulaéni organy®®
uvedly, Ze jsou k dispozici online interaktivni mapovaci nastroje, které uzivatelim umoznuiji
zobrazit vSechna sebrana data QoS s nastavenim filtrovani pro rizné parametry a sledovat
pokrok, kterého operatofi dosahli ve svych sitich pfi zlepSovani kvality sluzby.

Nékteré odpovédi obsahovaly velmi podrobné pozadavky na poskytovani podminek sluzeb,
které maji byt poskytovany pisemné, s jasnymi a komplexnimi informacemi a maji byt pfed
uzavienim smlouvy k dispozici k nahledu v prodejnach nebo k prostudovani online.® Jeden
vnitrostatni regulac¢ni organ®’ zvefejriuje podrobnou vyro¢ni zpravu porovnavajici kvalitu
sluzeb poskytovatell pevnych, mobilnich a Sirokopasmovych sluzeb, aby byli spotfebitelé
informovani, pokud si cht&ji vybrat nového poskytovatele; zprava vychazi z dat od
poskytovateld, udaju o stiznostech a z vysledkl priizkumu trhu.

Mechanismy pro certifikaci kvality

1T, NO

8 BE, DE, RS

79 MT

80 BE, EL, LT, PL
81 PL

82 BE, CZ, DE, DK, EL, ES, FI, IE, IT, HR, LT, LV, MT, NO, PT, RO, TR, RS, NL
83 PL

84 BG

8 DE, FR

8 pT

87 UK
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Vnitrostatni regulacni organy byly pozadany, aby uvedly, zda v jejich zemich existuji
mechanismy pro certifikaci kvality. Devét vnitrostatnich regulacnich organi® uvedlo, Ze jsou
zavedeny certifikované systémy méfeni QoS pfistupu k internetu (IAS). Jeden vnitrostatni
regulacni organ®® uvedl, Ze existuje pozadavek, aby metrologické osvédceni mély pouze
systémy hlasovych volani (komunikace zalozena na dislech). Drtiva vétSina vnitrostatnich
regulacénich organ(®® uvedla, Ze v dobé odpovidani na dotaznik neexistuji Zzadné mechanismy
pro certifikaci kvality. Jeden vnitrostatni regulacni organ®® uved|, Ze zavedené nafizeni
umoznuje provadét audit vysledkd provedenych méreni, ackoliv se takovy audit neprovadi.
Kromé toho fada vnitrostatnich regulac¢nich organu® ma k dispozici online nastroj, ktery
uzivatelidm umozni kontrolovat parametry kvality internetu.

Certification Mechanism in Place

Yes

NRA Has Never
Audited

1 NRA

No
14 NRAs

No Response
2 NRAs

Only For Voice Call
Systems
1 NRA

mYes = No = OnlyFor Voice Call Systems No Response = NRA Has Never Audited

8 CY, DE, ES, HR, IT, LV, MK, PL, RO

89T

% AT, BE, BG, CZ, DK, FI, FR, IE, MT, NL, RS, SI, TR, UK
o pT

% HR, LV, RO
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Opatieni pro spokojenost zakazniktli / ukazatele pro méreni doby ¢ekani hovoru
na zakaznickou podporu

Vnitrostatni regulaéni organy byly
pozadany, aby uvedly, zda je v zemi
méfena spokojenost spotfebitell a
Cekaci doby na zakaznickou podporu.

Are there Customer Satisfaction Measures in Place?

No Response
2 NRA

No
e Priblizné  polovina  odpovédi od
vnitrostatnich  regulac¢nich  organ(®3
uvadéla, ze nemaji zavedena opatfeni
ke zjistovani spokojenosti spotfebitell.
AvSak tam, kde jsou tato opatfeni
zavedena, jsou v nékterych pfipadech

Yes
13 NRAs

NY¥es ENo 1 NoResponse provadéna vnitrostatnimi regulaénimi
organy,®*  vijinych  pfipadech je
Who takes these Measurements? operator® povinen provést prizkum a v

nékterych pfipadech provadéji

Market Research - ‘ prizkumy spole€nosti zabyvajici se
prazkumem trhu®® jménem
vnitrostatniho  regulacniho  organu.

overoor [ | Prizkumy vnimani/spokojenosti

spotiebiteld se v nékterych pfipadech
conducted by the e [ provadgji dvakrat rocn&, v jinych
pfipadech jednou ro¢né a v jednom
pfipadé kazdé dva roky.

0 2 4 6 8 10 12 14

HYes ONo

Rada odpovédi uvadéla, ze kromé
otazek obecné spokojenosti spotfebitell jsou otazky pfizplsobeny tak, aby zjistily konkrétni
informace a obavy, které maji spotfebitelé v dané zemi v dobé prizkumu, vetné témat, jako
je napfiklad:

- spokojenost s mobilnim pokrytim doma i na cestach,®’
- kvalita helpdesk( — zda jsou poskytovany spravné odpovédi a jaké jsou ¢ekaci doby,%
- dopad pristupu pomoci optickych siti na chovani a aktivity na internetu.®

DalSi odpovédi uvadély, Ze jsou zavedena néktera opatfeni k méfeni spokojenosti spotfebiteld,
jako napfiklad:
- neptimé méfeni spokojenosti spotiebitelll hodnocenim poétu reklamaci uzivatelt,
- vykon oproti parametrim QoS u pevné telefonni linky a sluzby pfistupu k internetu
(IAS): pomér stiznosti na spravnost vyuctovani / cilova hodnota <1 %.1*
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Osm vnitrostatnich regulacnich organa'®? uvedlo rtizné ukazatele, které jsou k dispozici pro
méreni doby ¢ekani hovorl na zakaznickou podporu, véetné nasleduijicich:

doba trvani hlavni nabidky systému hlasové odpovédi < nebo rovno 45 s,

doba ¢ekani do moznosti pfepojeni na osobu v call centru < nebo rovno 20 s,
nezavazné narizeni na zakaznickém servisu, které vyzaduje, aby operatofi odpovédéli
na spotfebitelska volani do 5 minut — zadné méfeni neni zavedeno,

srovnani prameérnych ¢ekacich dob nahlaSenych v predchozim kalendarnim roce u
hlavnich poskytovatelt pevnych, mobilnich a Sirokopasmovych sluzeb,

jsou zavedena méreni pro doby pfipojeni u povinnosti univerzalni sluzby,

primérna doba odezvy ze strany helpdesku (v sekundach) a % hovoru zvednutych do
2 minut,

doba odezvy pro sluzbu operatora,

primérna doba odezvy < 20 s — ETSI EG 201 769-1,

doba odezvy zakaznického servisu — sluzba zakaznické podpory operator(i nesmi byt
ro¢né >15 s a % hovor( pfijatych operatorem zakaznické podpory do 20 s nebo méné
nesmi byt roéné < 80 % — ETSI EG 202 057-1.

Pripady pInéni povinnosti v souvislosti s kvalitou sluzeb

NRA did not provide
information about compliance

cases

NRA did provide information about
compliance cases

Wihere end-users complaints are detected, the NRA may request the operatorto compensate an end-user or zllow them withdraw from the contract

Compliance Cases

NRA stated detection of erroneous results by I5Ps - | EEHEERE
NRA stated that there were na specific QoS compliance cases | NHNHEENN
NRA does not deal with QoS cases - | R
NRA stated that it was not appicatlc - | NN
NRA dd ot respond |
Many of the comptaints reported to an NRA regarding QoS of IAS were attributable mainfy to the mobile networks | RN RN
Stated that <10% of complaintsrelated to QoSin 2018, |
without a penalty. I
Where the USP failsto comply with targets, the NRA notifes the USP and in certain cases fines may be imposed. | NN
The NRA monitors end-users complaints regarding ICS and 1AS and conducts an evaluation - |
Monitoring of the market to establish non-complance. | NN
QoS requirements under the USC - | DD

1 3 4
Number of NRAS

Vnitrostatni regulaéni organy byly pozadany, aby poskytly podrobnosti o pfipadech pinéni
povinnosti v souvislosti s kvalitou sluzeb. VétSina odpovédi vnitrostatnich regulacnich organu
uvadéla jeden z nasledujicich pfipadu: vnitrostatni regulaéni organ na otazku neodpovédél,
vnitrostatni regulacni organ uvedl, Ze otazka neni relevantni,®* vnitrostatni regulac¢ni organ se

102 BE, CY, IT, HR, LT, RS, TR, UK
103 DE, FR, HR, IT, NO, RS
104 AT, BE, CY, RO, UK
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nezabyva pfipady souvisejicimi s kvalitou sluzby'% nebo vnitrostatni regula¢ni organ uvedl, Ze
neexistuji Zadné konkrétni pfipady plnéni povinnosti v souvislosti s kvalitou sluzeb.1%

Dal$i vnitrostatni regula¢ni organ uvedl, Zze se vyskytly pfipady zjisténych chybnych vysledku
ze strany poskytovatell internetovych sluzeb, u nichz byla poZzadovana oprava, ale vnitrostatni
regulacéni organ neulozil sankce ani nezahajil zadné nasledné soudni kroky.%’

Rada respondentil v8ak poskytla rizné Grovné informaci o pfipadech plnéni povinnosti;
mnohé z nich se tykaly poZadavk( na kvalitu sluzby v ramci povinnosti univerzalni sluzby.%®
V odpovédich je popsana také fada zavedenych procest, u nichz jsou zjis§tény problémy
s neplnénim povinnosti, a formy feSeni, v€etné nasledujicich:

1. Monitorovani trhu za ucelem zjisténi neplnéni povinnosti. Vnitrostatni regulacni organ
a poskytovatel se spole€né zamérfuji / spolupracuji na hledani feSeni bez nutnosti
soudniho sporu.1%®

2. Vnitrostatni regulacéni organ'!® monitoruje stiznosti koncovych uzivatell tykajici se
interpersonalnich komunikacénich sluzeb (ICS) a sluzby pfistupu k internetu (IAS) a
provadi komplexni hodnoceni, které je zvefejhiovano kazdé Ctvrtleti.

3. Pokud poskytovatel univerzalni sluzby nesplini cile, vnitrostatni regula¢ni organ!t
poskytovatele univerzalni sluzby upozorni a v nékterych pfipadech mohou byt ulozeny
pokuty.

4. Tam kde jsou zjistény stiznosti koncovych uzivateld, mlze vnitrostatni regulaéni
organ*'? na operatorovi vyZzadovat, aby koncovému uZivateli zaplatil kompenzaci nebo
mu umoznil odstoupit od smlouvy bez jakékoli sankce.

5. Jeden vnitrostatni regulacni organ'!® uvedl, ze <10 % stiznosti v roce 2018 se tykalo
kvality sluzby.

6. Mnoho stiznosti oznamenych vnitrostatnim regulaénim organdm ohledné kvality sluzby
pfistupu k internetu (IAS) se tykalo hlavné mobilnich siti na rozdil od pevnych siti.14
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Priloha 4 Dalsi referenc¢ni srovnavani

Studie vypracovana v roce 2016 pro Evropskou komisi — Konvergence pevnych a mobilnich
pfipojeni v Evropé — Méreni kvality pro 5G a zahustovani sité

Zdroj: EK Konvergence pevnych a mobilnich pripojeni v Evropé — Méreni kvality pro 5G a
zahus$tovani sité, tabulka 2.2

Table 2.2 Most widely mandated existing QoS indicators across the MS

Category Indicators

Internet Data transfer speed (maximum, minimum, typical); Web page loading
time; Latency; Jitter; Packet loss rate

Voice Call set-up time; Unsuccessful call rate; Speech transmission quality;
Response time for calls to the operator, customer service and directory
assistance

Mobile Metwork availability; Probability of successful connection in an area

covered by the network; Dropped call ratio

Customer service Time between request for service and start of service; Fault frequency;
Time to troubleshoot & eliminate faults; Frequency of complaints about
billing

Emergency calls Total number of 112 calls per year; 112 calls as a percentage of total

emergency calls; Percentage of false calls; Average time to answer;
Percentage of calls answered within 10 seconds; Call abandon rate;
Average time needed for operator to receive the caller's location

Source: Regulations published by MRAs.

40



