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Cesky telekomunikaéni viad

RYCHLOST INTERNETU

JEJI MERENI A REKLAMACE

PLATTE ZA SKUTECNOU RYCHLOST



OD1.1.2021 MAJi POSKYTOVATELE SLUZBY PRISTUPU

K INTERNETU POVINNOST UVADET VE SMLUVNICH
PODMINKACH KONKRETNI RYCHLOSTI INTERNETU

NEDOSAHUJE RYCHLOST INTERNETU UROVNE
SJEDNANE VE VASICH SMLUVNICH PODMINKACH?

:
1
1

Pozor! Inzerované rychlost uvadénd v obchodni komunikaci ¢i reklameé
je vétsinou rychlost maximalni, kterou je poskytovatel schopen dodat.
Kvali mnoha faktordm, které rychlost internetu ovlivriuji (kvalita signdlu,

uzivandé technologie, typ koncového zafizeni a jeho umisténi, sdileni

exn e

kapacity apod.), mize byt skuteéné dosahovand rychlost nizsi.

=@, JAKE RYCHLOSTIBYSTE MELI NALEZT VE
i\ SMLUVNICH PODMINKACH?

7

Mam sluzbu pfistupu k internetu v pevném misté

~

Maximalni rychlost = rediné dosazitelnd
rychlost pro sluzbu pfistupu k internetu na
dané pfipojce €i v daném misté pripojeni.

Inzerovana rychlost = rychlost uvedend
v obchodnich sdélenich, reklomé, na
webovych strdnkdch poskytovatele, jejiz
hodnota nesmi byt vysSi neZz rychlost
maximaini.

Bézné dostupné rychlost = rychlost
sluzby internetu v pevném misté, kterd je
redlné dosahovand a dostupnd v 95 %
€asu béhem dne. Jeji hodnota nesmi byt
stanovena hodnotou nizsi nez je 60 %
inzerované rychlosti.

.

Minimalni rychlost = nejnizsi rychlost,
kterou se zavdazal poskytovatel sluzby
pfistupu internetu v pevném misté
poskytnout. Jeji hodnota nesmi byt
stanovena hodnotou nizsi nez je 30 %
inzerované rychlosti. )

7

Mam mobilni sluzbu pfistupu k internetu

~

odhadovana maximalni rychlost =rediné
dosazitelnd rychlost pro sluzbu pfistupu
k internetu v daném misté pfipojeni
v redinych provoznich podminkdach.

.

Inzerovana rychlost = rychlost uvedend
v obchodnich sdélenich, reklomé, na
webovych strénkéch poskytovatele, jejiz
hodnota nesmi byt vyssi nez rychlost
maximaini. y




E?\ JAKE DALSI POJMY BYSTE MELI ZNAT?

Skuteéné dosahovana rychlost = rychlost, kterou zjistim pfi svém
meéreni.
odchylka (velké trvajici nebo opakujici se) = trvajici nebo opakuijici se

pokles skute€né dosahované rychlosti po stanovenou dobu; zaklddé
pravo na reklamaci, viz tabulka ddle.

@ JAK SI ZMERIT RYCHLOST INTERNETU?

~7 Net
CTU provozuje a doporuéuje vyuzit nastroj NetTest pro méfeni kvality
sluzby pfistupu k internetu v podobé skuteéné dosahované rychlosti
stahovani (download), odesilani (upload) a doby odezvy (ping). Je viak
mozné vyuzit i jiné méfici ndstroje. Vyhodou ndstroje NetTest je navic
moznost provedeni certifikovaného méreni, které plné automaticky
provede cely proces méreni s vysledkem ve formétu PDF dokumentu,
ktery muzZete pouZit pro pripadnou reklamaci sluzby pfistupu k internetu.

M  COKTOMUPOTREBUJI?

Navstivit webové stranky www.nettest.cz a ndsledné:
« pro oveéfeni kvality sluzby pfistupu k internetu provést jednoduchy test
« pro G¢ely reklamace sluzby provést certifikované méfeni

&P coNETTEST MERI?

« skuteéné dosahovanou rychlost stahovéani (download)
- skute&né dosahovanou rychlost odesiléani (upload)

« dobu odezvy (ping), neboli &as potiebny
k pfenosu dat z vaseho zafizeni na server a zpét



/O‘?g NA CO SI DAT PRI MERENI POZOR?

> a2

* na pozadi nebéZi Zzadna aplikace

« po dobu méfeni je k internetu pfipojen pouze vas poéitaé (pomoci
kabelu, nikoliv prostfednictvim Wi—Fii

- jaky operaéni systém a webovy prohlize¢ pouzivate (vzdy by méla byt
nejnoveéjsi aktualizované verze)

* neni pfekro€en vami sjednany objem dat, ktery mate v rdmci tarifu, jinak
dochdzi ke snizZeni rychlosti datového pfipojeni

@ CO MUZE OVLIVNIT VYSLEDEK TESTU?

« zvoleny tarif (tarify se mohou li§it omezenim rychlosti)
+ zda jste uvnitf nebo vné budovy

« méfeni pres Wi-Fi rozhrani koncového zafizeni

« méfeni na zafizeni s nedostate€nym vykonem

« probihajici aktualizace opera¢niho systému

a JAK CASTO PROVADET TEST?

* uinternetu v pevném misté provedte alespor 6 méreni béhem 90 minut
(méfeni s 10 az 15 minutovym odstupem)

« u mobilniho internetu provedte 6 méfeni béhem 60 minut (méfeni
s 10 minutovym odstupem)

« vysledky kazdého méreni si ulozte
« €¢im vice test(, tim vétsi objektivita hodnoceni

- v pfipadé vyuziti certifikovaného méreni je cely proces méreni piné
automatizovany s vysledkem v podobé PDF dokumentu



= KDY MOHU REKLAMOVAT?

N — Y velkéatrvajici Y Velké opakujici se Y
ypP Y odchylka odchylka
é v Easovém Useku
90 minut, pokud
Internet v pfi jakémkoliv pfi poklesu pod dojde nejméné
z poklesu pod bézné dostupnou ke 3 poklestim
pe\{ne!n minimaini rychlost na déle pod hodnotu
miste rychlost nez 70 minut TN GEER e
rychlosti
na min. 3,5 minuty
v Easovém Useku
< 60 minut, pokud
) pfi poklesu pod : i e
Mobilni 25 % inzerované dojde nejmené
. hlosti Al k 5 poklesum pod
internet rychlosti na déle 25 % hodnoty
nez 40 minut inzerované rychlosti
\_ na min. 2 minuty )
= -
Py JAKREKLAMOVAT?
(- ) " % Lé
Bez zbytecného g el cekam
Y u poskytovatele na vyrizeni

odkladu zjisténou
vadu sluzby
ozndmim
poskytovateli

Poddm namitku
proti vyfizeni
reklamace
na €TU do jednoho
mésice

+)

do dvou mésicu
od vadného
poskytnuti
5 [VF4)%

=)

(poplatek 100 K&)

\. J

Reklamace

je zamitnuta
nebo nevyfizena
v zdkonné Ihité

reklamace
poskytovatelem
(do 1 mésice od
jejiho doruéent)

Reklamace je
vyfizena kladné
(poskytovatel
vyhovi)

UPOZORNENI: PODANi REKLAMACE NEMA ODKLADNY UCINEK VUCI
SPLNENi POVINNOSTI UHRADIT VYUCTOVANOU CENU! URAD VSAK

MUZE vV ODUVODNENYCH PRIPADECH NA ZAKLADE VAMI PODANE
ZADOSTI ROZHODNOUT, ZE PODANI REKLAMACE CI NAMITKY PROTI
VYRIZENi REKLAMACE MA ODKLADNY UCINEK.




)] VZOR REKLAMACE KVALITY SLUZBY
¢k PRISTUPU K INTERNETU

Jméno a pfijmeni Nazev poskytovatele
Kontaktni idaje Adresa
(adresa, e-mail, telefon)

\Y dne

Reklamace sluzby pfistupu k internetu

Dobry den,

vyuzivam sluzbu pfistupu k internetu v pevném mist& / mobilni sluzbu pfistupu
k internetu*) na zakladé smlouvy &....... od Vasi spoleénosti.

Dne dd.mm.rrrr [ V obdobi od dd.mm.rrrr do dd.mm.rrrr*) jsem zaznamenal/a
déle trvajici pokles rychlosti / opakujici se pokles rychlosti | vypadek
sluzby pfistupu k internetu*) a kvuli této skuteénosti bylo mozno tuto sluzbu
vyuZivat jen &asteéné [ nebylo moino tuto sluzbu vyuZivat*). Z tohoto
davodu jsem provedi/a x krat**) méfeni prostfednictvim webového
ndstroje .. (napf. CTU-NetTest). Vysledky méfeni zasilam v pfiloze této
reklamace. Hlaseni vady sluzby jsem provedi/a dne dd.mmurrrr ...***).

Timto uplathuji své pravo na reklamaci poskytované sluzby
a zadddm o provéreni vyse uvedené skutecnosti. V souladu s § 64 odst. 12 zakona
€. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich zaddédm o odstranéni zavady,
pomérné snizeni ceny a vraceni rozdilu, nebot sluzbu pristupu k internetu bylo
mozno vyuZit jen &asteéné |/ nebylo mozno v uvedeném obdobi vyuzivat*).

S pozdravem

podpis

Priloha: vysledky méfeni rychlosti sluzby pfistupu k internetu
Vysvétlivky: *) vyberte vhodnou variantu
**) nejméné 6x v &asovém intervalu 90 min

**#*) uved'te zpusob napf. telefonicky na specidlni linku,
on-line prostfednictvim internetové samoobsluhy
poskytovatele, osobné na prodejné



&) VZOR NAMITKY PROTI VYRIZENI
€@ REKLAMACE
Cesky telekomunikaéni Gfad

postovni pfihradka 02

225 02 Praha 025

Navrhovatel: Odpurce:

Nepodnikaijici fyzicka osoba: Nazev poskytovatele
Jméno a prijmeni sluzby pristupu k internetu
Datum narozenti Adresa

Kontaktni adaje (adresa, e-mail, telefon) ICo

Podnikajici fyzicka osoba:
Ndazev, ICO, adresa zapsand v OR, datova schranka

\Y dne

Navrh na zahdjeni fizeni o namitce proti vyfizeni reklamace

Dne dd.mmu.rrrr jsem podal/a reklamaci u vyse uvedeného odpurce
na vadné poskytnuti sluzby pristupu k internetu, nebot mi tato sluzba
nebyla poskytnuta v souladu se smlouvou. Jednalo se o sluzbu pristupu
k internetu v pevném misté poskytovanou na adrese [ mobilni sluzbu
pfistupu k internetu na telefonnim &isle*), a to na zékladé smiouvy é. ...

Dne dd.mm.rrrr [ v obdobi od dd.mmurrrr do dd.mm.rrrr*) doslo k déle
trvajicimu poklesu rychlosti/opakovanému poklesu rychlosti/ vypadku sluzby
pfistupu k internetu*), coz jsem ovéfil/a opakované provedenym méFenim
prostfednictvim webového ndstroje .. (napf. CTU-NetTest) a vysledky
méfeni jsem dolozil/a v pfiloze podané reklamace. Zjisténou vadu sluzby
jsem poskytovateli nahlésil/a dne dd.mm.rrrr.....(uvedte zplisob ozndmeni).

Odpurce dne dd.mm.rrrr mé reklamaci nevyhovél s odlvodnénim ... [
Ihaty jednoho mésice ode dne doruc¢eni mé reklamace mi odptlrce nesdélil
vysledek reklamace*), a proto v zdkonné Ihiité jednoho mésice od dorugeni
reklamace [ marného uplynuti IhGty pro jeji vyfizeni*) uplatiiuji tuto namitku.

P

Navrhuji, aby Cesky telekomunika&ni Gfad rozhodl, Ze odpurce je vsouladu s § 64
odst. 12 zakona €.127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich povinen odstranit
zdvadu a navrhovateli pomérné snizit cenu a vratit jeji rozdil za obdobi vadného
poskytnutisluzby pfistupu kinternetu a uhradit Géelné vynalozené naklady fizeni.

vlastnoruéni podpis navrhovatele

Prilohy: Reklamace ze dne dd.mm.rrrr
Vysledky méreni rychlosti internetu
Kopie smlouvy o poskytovani sluzby pristupu k internetu €. .....
Ozndmeni o vyfizeni reklamace ze dne dd.mm.rrrr

Vysvétlivky:  *) vyberte vhodnou variantu



(2 KONTAKTY

©

CESKY TELEKOMUNIKACNI URAD
se sidlem Sokolovskd 219, Praha 9
(UstFedi a odbor pro oblast Praha)

Postovni adresa:
Cesky telekomunikaéni Gfad
Postovni pfihrddka 02
225 02 Praha

KONTAKT NA DALSI OBLASTNi ODBORY CTU

Odbor pro jihoceskou oblast Odbor pro jihomoravskou oblast
Postovni adresa: Postovni adresa:
L. B. Schneidera 2306/34 Sumavska 35
370 01 Ceské Budéjovice 602 00 Brno
Odbor pro severoc¢eskou oblast Odbor pro severomoravskou oblast
Postovni adresa: Postovni adresa:
Mirové nameésti 3097/37 Havlickovo nébrezi 2728/38
400 01 Usti nad Labem 702 00 Ostrava-Moravskd Ostrava
Odbor pro vychodoéeskou oblast Odbor pro zapadoéeskou oblast
Postovni adresa: Postovni adresa:
Velké ndmésti 1 Husova 2727/10
500 03 Hradec Krdlové postovni pfihraddka 273
305 73 Plzen

www.ctu.cz
podatelna@ctu.cz

=)

DATOVA SCHRANKA
ID ISDS: a9qaats



