HRVATSKA AGENCIJA ZA POSTU I
ELEKTRONICKE KOMUNIKACIJE
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Na temelju ¢lanka 35. stavka 7. Zakona o elektronickim komunikacijama (»Narodne novine«
broj 73/08) VijeCe Hrvatske agencije za postu i elektronicke komunikacije donosi

PRAVILNIK

O UNIVERZALNIM USLUGAMA U ELEKTRONICKIM
KOMUNIKACIJAMA

I. OPCE ODREDBE

Sadrzaj Pravilnika
Clanak 1.

Pravilnikom o univerzalnim uslugama u elektronickim komunikacijama (u daljnjem tekstu:
Pravilnik) propisuje se nacin i uvjeti pruzanja te mjerila kakvoce univerzalnih usluga, kao 1
sadrzaj, oblik i nacin objavljivanja obavijesti i podataka o uvjetima pruzanja univerzalnih
usluga.

Pojmovi i znacenja
Clanak 2.
U smislu ovoga pravilnika pojedini pojmovi imaju sljedeée znacenje:
1. Agencija: Hrvatska agencija za postu i elektronicke komunikacije

2. ispravna prijava kvara: prijava prekida, smetnje ili narusavanja kakvoce usluge,
uzrokovanog kvarom u elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi operatora ili u drugoj javnoj
komunikacijskoj mrezi povezanoj s tom mrezom, a koja je zaprimljena pri nadleznoj sluzbi
operatora univerzalnih usluga, §to ne podrazumijeva kvarove i smetnje na korisnickoj ili
pretplatnickoj terminalnoj opremi,

3. neostvareni poziv: poziv na ispravan broj, koji je ispravno odaslan nakon dobivanja signala
slobodnoga biranja, a pri kojem pozivatelj nije, u roku od 30 sekunda od trenutka kad je javna
komunikacijska mreza zaprimila sve podatke potrebne za uspostavu veze, dobio signal
zauzeca, signal pozivanja ili signal javljanja,

4. operator univerzalnih usluga: operator javno dostupnih telefonskih usluga kojega je Vijece
Agencije obvezalo, u skladu s odredbama Zakona, na obavljanje jedne ili vise usluga unutar
opsega univerzalnih usluga,



5. prikljucna tocka: svi fizicki prikljucci i njihova priklju¢na tehnicka specifikacija koji su dio
elektronicke komunikacijske mreze i koji su potrebni za prikljuenje na tu mrezu i za
djelotvorno uspostavljanje komunikacijskih veza putem te mreze,

6. pristupni vod: veza izmedu priklju¢ne tocke pretplatnika i ulazne tocke krajnje centrale ili
udaljenog pretplatnickog stupnja,

7. ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu (prikljucku): postotni odnos izmedu
broja ispravnih prijava kvara i prosje¢nog broja pretplatnickih pristupnih vodova (prikljucaka)
pripadajuc¢e komunikacijske mreze u odredenom razdoblju,

8. ucestalost neostvarenih poziva: postotni odnos izmedu broja neostvarenih poziva i ukupnog
broja svih poziva u odredenom razdoblju,

9. ucestalost prigovora na iznos racuna za obavljene univerzalne usluge: postotni odnos
izmedu broja prigovora na iznos racuna za obavljene univerzalne usluge i ukupnog broja svih
izdanih racuna za obavljene univerzalne usluge,

10. udjel javnih telefonskih govornica u radu: postotni odnos izmedu broja javnih telefonskih
govornica pustenih u rad 1 ukupnog broja svih postavljenih javnih telefonskih govornica,

11. vrijeme kasnjenja signala slobodnoga biranja: vrijeme koje protekne od trenutka kad
pozivatelj zatvori strujni krug pristupnog voda do trenutka dobivanja signala slobodnoga
biranja,

12. vrijeme odgovora osobe operatora (telefonista): vrijeme koje protekne od trenutka
zaprimanja zadnje znamenke pozivnog broja nadlezne sluzbe operatora do trenutka javljanja
osobe operatora (telefonista),

13. vrijeme odgovora sluzbe davanja obavijesti (informacija): vrijeme koje protekne od
trenutka zaprimanja zadnje znamenke pozivnog broja usluge davanja obavijesti do trenutka
javljanja osobe zaduZene za davanje obavijesti (informacija), odnosno do trenutka javljanja
automatiziranog govornog sustava,

14. vrijeme uklanjanja kvara: vrijeme koje protekne od trenutka zaprimanja ispravne prijave
kvara do trenutka uklanjanja kvara, odnosno ponovne uspostave redovite komunikacijske
usluge,

15. vrijeme uspostave poziva: vrijeme mjereno u sekundama, s to¢nosti od jedne desetinke
sekunde, koje protekne od trenutka kad je javna komunikacijska mreza zaprimila sve podatke
potrebne za uspostavu veze, do trenutka kad pozivatelj dobije signal zauzeca, signal pozivanja
ili signal javljanja,

16. vrijeme uspostave usluge: vrijeme, mjereno u danima, koje protekne od dana zaprimanja
zahtjeva za uspostavu odredene javne komunikacijske usluge, u pisanom ili elektronickom
obliku, do dana prikljucenja pretplatni¢ke terminalne opreme na komunikacijsku mrezu, ¢ime
se omogucuje koristenje tom uslugom,

17. Zakon: Zakon o elektroni¢kim komunikacijama (»Narodne novine« broj 73/08; dalje u
tekstu: Zakon).



Opseg univerzalnih usluga
Clanak 3.

Opseg univerzalnih usluga definiran je sukladno odredbama Zakona.
II. UTVRDIVANJE KAKVOCE UNIVERZALNIH USLUGA

Mjerenje kakvoce usluge
Clanak 4.

(1) Operatori univerzalnih usluga odgovorni su za osiguravanje kakvoée univerzalnih usluga
koje obavljaju.

(2) Operatori univerzalnih usluga mjere pokazatelje kakvoce univerzalnih usluga u skladu s
odredbama ovoga pravilnika, a na nac¢in i prema postupku utvrdenom ETSI uputom EG 201
769-1.

(3) Agencija, moze, u skladu s mjerodavnim medunarodnim normama, odlukama i
preporukama, utvrditi i dodatne nacine i postupke mjerenja pokazatelja kakvoce univerzalnih
usluga, te ih objaviti na prikladan nacin.

IzvjeScivanje Agencije
Clanak 5.

(1) Operatori univerzalnih usluga moraju dostaviti do 01. oZujka svake godine za prethodnu
kalendarsku godinu, godisnje izvjes¢e o vrijednostima pokazatelja kakvoce univerzalnih
usluga iz ¢lanaka 7. do 16. ovoga pravilnika, te iste objaviti na svojim internet stranicama.

(2) Podaci o pokazateljima kakvoc¢e univerzalnih usluga iz ¢lanaka 7. do 16. ovoga pravilnika
moraju biti iskazani zasebno po svakom zemljopisnom podrucju numeriranja (Zupaniji), u
skladu s Planom numeriranja.

(3) Podaci o pokazateljima kakvoce univerzalnih usluga iz ¢lanaka 11. 1 12. ovoga pravilnika
moraju biti iskazani zasebno za pozive u unutarnjem i medunarodnom elektroni¢kom
komunikacijskom prometu.

(4) Osim godisnjeg izvjesca iz stavka 1. ovoga ¢lanka, operatori univerzalnih usluga moraju,
na zahtjev Agencije, dostaviti izvjeS¢e o vrijednostima pokazatelja kakvocée univerzalnih
usluga iz ¢lanaka 7. do 16. ovoga pravilnika i za razdoblje kra¢e od godine dana, i to u roku
od 30 dana od dana zaprimanja zahtjeva.

(5) Podrobniji oblik i1 sadrzaj izvjes¢a iz stavaka 1. 1 4. ovoga Clanka utvrden je propisanim
obrascem, koji ¢ini sastavni dio ovog pravilnika (Dodatak 1.).

(6) Godisnja izvjeS¢a svih operatora univerzalnih usluga iz stavka 1. ovoga ¢lanka Agencija
objavljuje u »Narodnim novinama«, na svojim sluzbenim internet stranicama Agencije, a
prema potrebi i na drugi prikladan nacin.



(7) Agencija moze provjeravati vjerodostojnost podataka o pokazateljima kakvoce
univerzalnih usluga, dostavljenih u izvje$¢ima iz stavaka 1. 1 4. ovoga ¢lanka.

(8) Agencija ili ovlastena osoba, koju je ovlastilo Vije¢e Hrvatske agencije za posStu i
elektronicke komunikacije (u daljnjem tekstu: Vije¢e Agencije), moze u slucaju iz stavka 7.
ovoga Clanka pregledati izvjeS¢a o izvrSenim mjerenjima pokazatelja kakvoce univerzalnih
usluga i drugu dokumentaciju operatora univerzalnih usluga, pri cemu troskove pregleda snosi
operator univerzalnih usluga, ukoliko se podaci razlikuju od podatka iskazanih u izvjes¢u
operatora univerzalnih usluga.

Upozorenje o nedostatnoj kakvoci usluge
Clanak 6.

(1) Agencija ¢e u pisanom obliku upozoriti operatora univerzalnih usluga koji ne ispunjava
mjerila kakvoée univerzalnih usluga, odnosno ne obavlja univerzalne usluge u skladu s
odredbama Zakona i ovoga pravilnika.

(2) Operator univerzalnih usluga iz stavka 1. ovoga ¢lanka mora, u roku od 30 dana od dana
zaprimanja pisanog upozorenja Agencije, dostaviti Agenciji pisanu izjavu kojom se obvezuje
u potpunosti obavljati univerzalne usluge na propisani nacin te predloziti mjere za uklanjanje
utvrdenih nedostataka u osiguravanju kakvoce univerzalnih usluga.

(3) Operator univerzalnih usluga iz stavka 1. ovoga ¢lanka mora, najkasnije u roku od 30 dana
od dana zaprimanja prethodne suglasnosti Vije¢a Agencije na predlozene mjere iz stavka 2.
ovoga Clanka, ukloniti utvrdene nedostatke i1 uskladiti obavljanje univerzalnih usluga s
odredbama Zakona i ovoga pravilnika.

(4) U slucaju nepostupanja operatora univerzalnih usluga u skladu s odredbama stavaka 2. 1 3.

ovoga Clanka, Agencija ¢e postupiti u skladu s odredbom ¢lanka 18. stavka 2. ovoga
pravilnika.

I1I. POKAZATELJI KAKVOCE UNIVERZALNIH USLUGA
Vrijeme uspostave usluge
Clanak 7.

Vrijeme uspostave usluge ne moze prije¢i 30 dana za 95% ostvarenih prikljucenja u jednoj
godini.

Ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu (prikljucku)
Clanak 8.

Ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu (priklju¢ku) ne moze prije¢i 15% u
jednoj godini.

Vrijeme kasnjenja signala slobodnoga biranja



Clanak 9.
Vrijeme kaSnjenja signala slobodnoga biranja ne moze biti vece od 2 sekunde.
Vrijeme uklanjanja kvara
Clanak 10.

(1) Vrijeme uklanjanja kvara na pristupnom vodu utvrduje se za sve kvarove u jednoj godini u
skladu s ETSI uputom EG 201 769-1.

(2) Vrijeme uklanjanja kvara na pristupnom vodu ne moze prije¢i 24 sata za 80% kvarova u
jednoj godini.

(3) Utvrdivanje i1 uklanjanje smetnji i kvarova na pristupnom vodu do Centra 112 ima
prednost u odnosu na utvrdivanje i uklanjanje svih drugih vrsta smetnji i kvarova tijekom 24
sata svakoga dana u tjednu, u skladu s posebnim propisom.
Ucestalost neostvarenih poziva
Clanak 11.
(1) Ucestalost neostvarenih poziva u elektronickoj komunikacijskoj mrezi operatora
univerzalnih usluga utvrduje se na temelju stvarnih podataka o komunikacijskom prometu u

skladu s ETSI uputom EG 201 769-1.

(2) Ucestalost neostvarenih poziva u elektronickoj komunikacijskoj mrezi operatora
univerzalnih usluga ne moze prijeci 2% u jednoj godini.

Vrijeme uspostave poziva
Clanak 12.

(1) Vrijeme uspostave poziva utvrduje se na temelju stvarnih podataka o komunikacijskom
prometu u skladu s ETSI uputom EG 201 769-1.

(2) Prosje¢no vrijeme uspostave poziva u elektronickoj komunikacijskoj mrezi operatora
univerzalnih usluga ne moze prije¢i 3 sekunde u jednoj godini.

(3) Vrijeme uspostave poziva u elektronickoj komunikacijskoj mrezi operatora univerzalnih
usluga, u kojem je uspostavljeno 80% poziva u jednoj godini, ne moze prijec¢i 5 sekundi.

Vrijeme odgovora osobe operatora (telefonista)
Clanak 13.

(1) Prosjecno vrijeme javljanja osobe operatora (telefonista) u nadleznoj sluzbi operatora ne
moze prijec¢i 15 sekundi u jednoj godini.



(2) Postotak poziva, na koje su osobe operatora (telefonisti) odgovorile u razdoblju do 20
sekundi, ne moze biti manji od 80% u jednoj godini.

Vrijeme odgovora sluzbe davanja obavijesti (informacija)
Clanak 14.

(1) Prosjecno vrijeme javljanja osobe zaduzene za davanje obavijesti (informacija) ne moze
prije¢i 15 sekundi u jednoj godini.

(2) Postotak poziva, na koje su osobe zaduzene za davanje obavijesti (informacija) odgovorile
u razdoblju do 20 sekundi, ne moze biti manji od 80% u jednoj godini.

Udjel javnih telefonskih govornica u radu
Clanak 15.
Udjel javnih telefonskih govornica u radu ne moze biti manji od 98% u jednoj godini.

Ucestalost prigovora na iznos racuna za obavljene univerzalne usluge
Clanak 16.

Ucestalost prigovora na iznos rac¢una za obavljene univerzalne usluge ne moze prijeci 0,5% u
jednoj godini.

1V. CIJENE UNIVERZALNIH USLUGA
Clanak 17.

(1) Operatori univerzalnih usluga su obvezni pridrzavati se uvjeta pruzanja univerzalnih
usluga te pribaviti prethodno odobrenje Agencije za pripadajuée maloprodajne cijene
univerzalnih usluga, sukladno odredbama Zakona i ovog pravilnika.

(2) Operatori univerzalnih usluga izmedu ostalog moraju osigurati posebne cjenovne sustave
koji su prilagodeni potrebama socijalno ugrozenih skupina krajnjih korisnika usluga
(korisnika usluga s niskom razinom prihoda i korisnike usluga s posebnim socijalnim
potrebama). Vijece Agencije moze odlukom, odrediti navedene posebne cjenovne sustave,
uvazavajuci pristupacnost za socijalno ugrozene skupine krajnjih korisnika usluga, na nacin
da prati razvoj i razinu pripadajucih cijena u odnosu na potrosacke cijene i1 prihode.

(3) Krajnjim korisnicima kojima je pristup univerzalnim uslugama pruzen putem nepokretnog
bezi¢nog pristupa ili putem sustava visestruke iskoristivosti parice (PCM), a kod kojih postoje
odgovaraju¢a odstupanja od vrijednosti pokazatelja kakvoée univerzalnih usluga i brzine
prijenosa podataka u odnosu na druge krajnje korisnike kojima je omogucen pristup
univerzalnim uslugama putem nepokretne elektronicke komunikacijske mreze, operator
univerzalnih usluga mora osigurati posebni cjenovni sustav.

(4) Vije¢e Agencije moze odlukom odrediti navedene posebne cjenovne sustave, uvazavajuci
ograni¢enja koja krajnji korisnik ima u podatkovnoj komunikaciji odnosno u brzinama



prijenosa podataka koje ne omogucéuju djelotvoran pristup internetu, a pri tome uzimajuci u
obzir rasirene tehnologije kojima se koristi vecina pretplatnika, kao i tehnolosku ostvarivost.

V.OBVEZA OBAVLJANJA UNIVERZALNIH USLUGA
Clanak 18.

(1) Ako se utvrdi da se univerzalne usluge ne obavljaju u skladu s odredbama Zakona i1 ovoga
pravilnika, ili ako postoji opravdana sumnja da se nece osigurati takvo obavljanje
univerzalnih usluga, svaki operator, koji obavlja elektronicke komunikacijske usluge na
mjerodavnom trzistu usluga koje je za odredenu elektronicku komunikacijsku uslugu odredilo
Vije¢e Agencije, ili koji ima znatniju trziSnu snagu, odlukom Vijeéa Agencije moze biti
nametnuta obveza pridonosenja obavljanja univerzalnih usluga.

(2) Agencija objavljuje u »Narodnim novinama« i na svojim sluzbenim internet stranicama
popis mjerodavnih trzista usluga na kojima se univerzalne usluge ne obavljaju na propisani i
odgovarajuci nacin, ili za koja postoji opravdana sumnja da se nece osigurati takvo obavljanje
tih usluga, 1 to uz uvjet da operator, u roku od 30 dana od dana zaprimanja pisane obavijesti
Agencije o namjeri objave tog popisa, ne dostavi Agenciji pisanu izjavu iz ¢lanka 6. stavka 2.
ovoga pravilnika.

(3) Ako na mjerodavnom trzistu usluga iz stavka 1. ovoga Clanka postoji viSe operatora javno
dostupnih telefonskih usluga, Vije¢e Agencije moZe svojom odlukom obvezati na obavljanje
univerzalnih usluga jednog ili vise operatora javno dostupnih telefonskih usluga, ili moze, na
temelju raspisanoga javnog natjecaja za obavljanje univerzalnih usluga, donijeti odluku o
odabiru najpovoljnijeg ponuditelja za obavljanje tih usluga, na nacin i prema postupku
utvrdenom odredbama Zakona, vodeéi pritom racuna o nenarusavanju trziSnog natjecanja i
postujuci nacela objektivnosti, transparentnosti i nediskriminacije.

VI. POSEBNE OBVEZE OPERATORA UNIVERZALNIH USLUGA

Pristup univerzalnim uslugama
Clanak 19.

(1) Operatori univerzalnih usluga moraju osigurati pristup univerzalnim uslugama svim
fizickim 1 pravnim osobama na cijelom podrucju Republike Hrvatske, na temelju razumnog
zahtjeva, neovisno o njihovoj zemljopisnoj lokaciji.

(2) Pristup univerzalnim uslugama na fiksnoj lokaciji ostvaruje se putem javnih
komunikacijskih mreza.

(3) Ako se pristup univerzalnim uslugama na fiksnoj lokaciji ostvaruje putem pokretne
elektronicke komunikacijske mreze, putem nepokretnog bezi¢nog pristupa, putem sustava
viSestruke iskoristivosti parice (PCM) ili na koji drugi nacin, operatori univerzalnih usluga
mogu pruzati univerzalne usluge i uz odgovarajuca odstupanja od vrijednosti pokazatelja
kakvoée univerzalnih usluga i brzine prijenosa podataka, utvrdenih odredbama ovoga
pravilnika, ovisno o ogranicenjima primijenjene zamjenske tehnologije pristupa.



(4) U slucaju da operator univerzalnih usluga osigurava pristup univerzalnim uslugama
sukladno stavku 3. ovog pravilnika, operator univerzalnih usluga obvezan je odrediti
dinamiku omogucéavanja krajnjim Kkorisnicima pristup univerzalnim uslugama uz razinu
kakvo¢e univerzalnih usluga i1 brzine prijenosa podataka utvrdenih odredbama ovog
pravilnika, na nacin da, u roku od tri godine od datuma stupanja na snagu ovog pravilnika,
krajnjim korisnicima omoguéi pristup univerzalnim uslugama uz razinu kakvocée i brzinu
prijenosa podataka utvrdenih odredbama ovog pravilnika. Navedeni rok ujedno predstavlja i
krajnji rok pruzanja pristupa univerzalnim uslugama uz razinu kakvocée univerzalnih usluga 1
brzine prijenosa podatka nizih od propisanih ovim pravilnikom.

(5) Iznimno od stavka 4. ovog clanka, Agencija ¢e odlukom za pojedine slucajeve, radi
objektivnih operativnih ili tehni¢kih razloga (vanjske okolnosti izvan kontrole operatora
univerzalnih usluga), produljiti krajnji rok iz stavka 4., uz obvezu operatoru univerzalnih
usluga da o istome pisanim putem obavijesti Agenciju, uz dostavu detaljnog obrazlozenja s
razlozima koji dokazuju utemeljenost produljenja roka.

(6) Vijece Agencije moze prema potrebi odlukom odrediti, ovisno o raSirenosti i znacenju
odredenih elektronickih komunikacijskih usluga u odnosu na dostignuti stupanj druStvenog,
gospodarskog i tehnoloSkog razvoja, dinamiku omogucavanja krajnjim korisnicima pristup
univerzalnim uslugama uz razinu kakvoce univerzalnih usluga i brzine prijenosa podataka
utvrdenih odredbama ovog pravilnika, uzimajuéi u obzir tehnoloSku ostvarivost, odnosno
realnu ostvarivost potrebnih tehnickih uvjeta za pruzanje pristupa univerzalnim uslugama uz
razinu kakvoce i1 brzinu prijenosa podataka utvrdenih odredbama ovog pravilnika.

(7) Operatori univerzalnih usluga duzni su realizirati svaki razumni zahtjev korisnika za
pristupom javnoj telefonskoj mrezi i javno dostupnim telefonskim uslugama na jednoj
nepokretnoj lokaciji korisnika, odnosno na mjestu njegova boravista ili prebivaliSta.

(8) Operatori univerzalnih usluga moraju pruzati pristup univerzalnim uslugama na nacin koji
omogucuje uspostavu komunikacijskih veza i komunikacijski promet prema pretplatnickim
brojevima i od pretplatnickih brojeva dodijeljenih u skladu s Planom numeriranja.

(9) Operatori univerzalnih usluga obvezni su ponuditi uredaje koji osobama s gubitkom sluha
omogucuje pozive jednake govornima, ali putem tekstualne poruke ili nekog drugog
vizualnog sucelja, po cijeni poziva koja ne premasuje cijenu jednakog govornog poziva i to
unutar Sest mjeseci od dana stupanja na snagu ovog pravilnika, a s ciljem postizanja jednakog
stupnja dostupnosti javnih komunikacijskih usluga osobama s invaliditetom.

Komunikacijski sustav operatora univerzalnih usluga
Clanak 20.
(1) Operatori univerzalnih usluga moraju osigurati ispravno i nesmetano funkcioniranje
svojega komunikacijskog sustava u skladu s odredbama Zakona, ovoga pravilnika i drugih

propisa donesenih na temelju Zakona.

(2) Univerzalne usluge moraju biti dostupne korisnicima usluga neprekinuto tijekom 24 sata
svakoga dana u tjednu.

(3) Operatori univerzalnih usluga moraju ustrojiti i odrzavati:



1. sluzbu podrske korisnicima usluga,

2. sluzbu za prijavu i uklanjanje smetnji i kvarova i

3. sluzbu davanja obavijesti (informacija) o pretplatnicima,

koje moraju biti stalno dostupne korisnicima usluga tijekom 24 sata svakoga dana u tjednu.

(4) Operatori univerzalnih usluga moraju osigurati da pretplatni¢ki pristupni vodovi u
njihovim elektronickim komunikacijskim mrezama omogucuju brzinu prijenosa podataka od
najmanje 33,6 kbit/s.

Opci uvjeti poslovanja operatora univerzalnih usluga
Clanak 21.

(1) Op¢i uvjeti poslovanja operatora univerzalnih usluga, koji pruza 1 druge vrste
elektronickih komunikacijskih usluga, sastavni su dio op¢ih uvjeta poslovanja definiranih
odredbama Zakona.

(2) Operatori univerzalnih usluga moraju opc¢e uvjete poslovanja dostaviti Agenciji na uvid
najmanje osam dana prije njihove objave, sukladno odredbama Zakona.

(3) Uvjeti obavljanja i cijena pojedine vrste univerzalnih usluga definiranih Zakonom, koju
obavlja operator univerzalnih usluga na odredenom podruc¢ju, moraju biti jednaki za cijelo
podrucje obavljanja te usluge.

(4) Operatori univerzalnih usluga moraju, za potrebe socijalno ugrozenih slojeva korisnika
usluga (korisnika usluga s niskom razinom prihoda i korisnika usluga s posebnim socijalnim
potrebama), pripremiti posebne ponude univerzalnih usluga, s prilagodenim cijenama i
uvjetima pruzanja usluga, koji se razlikuju od uobicajenih trzi$nih cijena i1 uvjeta, te
omogucuju tim slojevima korisnika usluga pristup 1 koriStenje javno dostupnom telefonskom
uslugom.

(5) Za posebne ponude univerzalnih usluga iz stavka 4. ovoga ¢lanka, potrebno je pribaviti
prethodnu suglasnost Vije¢a Agencije.

(6) Ako pretplatnik nije podmirio dospjelo dugovanje za obavljene univerzalne usluge, a nije
podnio prigovor na iznos kojim je zaduzen, u skladu s odredbama Zakona, operatori
univerzalnih usluga mogu privremeno iskljuciti pretplatni¢ku terminalnu opremu iz
elektronicke komunikacijske mreze u skladu s odredbama Zakona.

(7) Za vrijeme privremenog iskljuenja pretplatnicke terminalne opreme, a prije trajnog
iskljuc¢enja te opreme, odnosno raskidanja pretplatnickog odnosa, koje operator univerzalnih
usluga moze izvrSiti uz uvjete odredenih Zakonom i drugim podzakonskim aktima,
pretplatnik u razdoblju od najmanje 30 dana ima pravo primati dolazne pozive, te pravo
pozivanja svih hitnih sluzbi, ukljucujuéi i jedinstveni europski broj za hitne sluzbe, te
besplatnom broju sluzbe davanje obavijesti za korisnike operatora.

Uvid i kontrola troskova pretplatnika



Clanak 22.

(1) Operatori univerzalnih usluga moraju omoguciti svojim pretplatnicima, bez naknade, uvid
1 kontrolu podataka o uc¢injenim troSkovima obavljenih univerzalnih usluga.

(2) Uvid i kontrola troSkova iz stavka 1. ovoga ¢lanka obuhvaca i ograni¢avanje odlaznih
poziva, na zahtjev pretplatnika, nakon S$to su troskovi obavljenih univerzalnih usluga
premasili unaprijed odabrani iznos, u skladu s uvjetima koji se utvrduju opéim uvjetima
poslovanja iz ¢lanka 21. stavka 2. ovoga pravilnika.

(3) Operatori univerzalnih usluga moraju omoguciti svojim pretplatnicima, na njihov zahtjev,
jednostavnu i1 besplatnu zabranu odredenih vrsta odlaznih poziva, odnosno poziva na
odredene vrste brojeva ili skupine brojeva.

(4) Operatori univerzalnih usluga moraju omoguciti svojim pretplatnicima, bez naknade,
podroban ispis racuna za obavljene elektroni¢ke komunikacijske usluge, u skladu s
odredbama Zakona, u kojem moraju biti pregledno razdvojeni troSkovi obavljenih
univerzalnih usluga od troSkova wucinjenih obavljanjem ostalih vrsta elektronickih
komunikacijskih usluga.

(5) Operatori univerzalnih usluga ne mogu svojim pretplatnicima naplacivati dodatne usluge i
druge pogodnosti, koje pretplatnik nije zahtijevao, a koje nisu propisane ili nuzno potrebne za
ostvarivanje univerzalnih usluga.

Javne telefonske govornice
Clanak 23.

(1) Operator univerzalnih usluga mora, na podrucju obavljanja univerzalnih usluga, postaviti i
osigurati uporabu javnih telefonskih govornica na javnim i u svako doba dostupnim mjestima,
1 to u skladu s razumnim potrebama krajnjih korisnika u smislu zemljopisne pokrivenosti,
broja telefonskih uredaja, pristupacnosti takvih telefonskih uredaja korisnicima invalidima te
kakvoce usluga, pri ¢emu prostorni razmjestaj javnih telefonskih govornica mora u najvecoj
moguc¢oj mjeri odgovarati prostornom razmjestaju stanovnistva na odredenom zemljopisnom
podrudju.

(2) Operator univerzalnih usluga mora osigurati primjeren broj i razmjestaj javnih telefonskih
govornica prilagodenih za potrebe osoba s invaliditetom, pri ¢emu u svakom naselju s vise od
500 stanovnika mora osigurati najmanje jednu takvu javnu telefonsku govornicu. Agencija
moze rjeSenjem naloZiti operatoru univerzalnih usluga postavljanje javne telefonske
govornice prilagodene za potrebe osoba s invaliditetom na odredenom podrucju, u skladu s
iskazanim opravdanim potrebama.

(3) Ako Vijece Agencije odredi drugoga operatora univerzalnih usluga za odredeno podrucje,
u skladu s odredbama Zakona, dotadasnji operator univerzalnih usluga obvezan je novoga
operatora univerzalnih usluga obavijestiti o stanju i promjenama u pokrivenosti podrucja
javnim telefonskim govornicama, koje moze utjecati na ispunjavanje obveza novoga
operatora univerzalnih usluga iz stavka 1. 1 2. ovoga ¢lanka.



(4) Vijece Agencije moze svojom odlukom, u sluc¢aju opravdanih potreba krajnjih korisnika
usluga, utvrditi stvarne potrebe u pogledu pokrivenosti, broja i prostornog razmjestaja javnih
telefonskih govornica, navedenih u stavku 1.1 2. ovoga ¢lanka.

(5) Operator univerzalnih usluga moze, na podru¢ju obavljanja univerzalnih usluga, prekinuti
pruzanje usluge javnih telefonskih govornica na odredenoj lokaciji te ukinuti javnu telefonsku
govornicu izmedu ostalog i u sljede¢im slucajevima:

1. ako je javna telefonska govornica postavljena u neposrednoj blizini druge javne telefonske
govornice,

2. ako je javna telefonska govornica unistena ili ozbiljno oSte¢ena najmanje tri puta uzastopno
u razdoblju od godine dana.

Pozivi za hitne sluzbe
Clanak 24.

(1) Operatori univerzalnih usluga moraju omoguciti besplatno pozivanje brojeva za hitne
sluzbe te besplatne pozive na jedinstveni europski broj za hitne sluzbe 112, u skladu s
odredbama Zakona i drugih podzakonskih akata.

(2) Pozivni brojevi za hitne sluzbe iz stavka 1. ovoga ¢lanka utvrdeni su u skladu s Planom
numeriranja.

(3) Operatori univerzalnih usluga moraju omoguciti besplatne pozive na brojeve iz stavka 1.
ovoga Clanka i sa svih javnih telefonskih govornica.

(4) Operatori univerzalnih usluga moraju omoguciti osobama s invaliditetom, pristup hitnim
sluzbama, na jednak nacin kakvim pristupaju drugi krajnji korisnici usluga.

Sluzba davanja obavijesti i imenik pretplatnika
Clanak 25.

(1) Operatori univerzalnih usluga, kojeg je odredilo Vije¢e Agencije, mora osigurati sluzbu
davanja obavijesti (informacija) o brojevima pretplatnika svih javnih komunikacijskih mreza
javnih telefonskih govornica, osim u sluc¢aju kada je izabran drugi davatelj univerzalnih
imenickih sadrzaja sukladno Zakonu i drugim podzakonskim aktima.

(2) Usluga davanja obavijesti iz stavka 1. ovoga clanka obuhvaca sve telefonske brojeve
pretplatnika svih javno dostupnih telefonskih usluga u Republici Hrvatskoj, osim brojeva
korisnika usluga koji nisu pretplatnici i nisu dostavili svoje osobne podatke mati¢nom
operatoru javno dostupnih telefonskih usluga.

(3) Usluga davanja obavijesti iz stavka 1. ovoga ¢lanka moze omoguciti i dobivanje obavijesti
o telefonskim brojevima pretplatnika stranih davatelja javnih govornih usluga, kao i o
pozivnim brojevima stranih zemalja (kodovi zemalja).



(4) Sveobuhvatni imenik svih pretplatnika mora biti dostupan svim korisnicima usluga u
prikladnom elektroni¢kom 1/ili tiskanom obliku.

(5) Operator univerzalnih usluga mora osigurati za osobe s invaliditetom pristup sluzbi
davanja obavijesti (informacija) o brojevima pretplatnika 1 imeniku pretplatnika, na jednak
nacin kakvim pristupaju drugi krajnji korisnici usluga sukladno Zakonu i drugim
podzakonskim aktima.

(6) Operatori univerzalnih usluga obvezni su, na troSkovno usmjeren, nepristran i
nediskriminiraju¢i nacin, udovoljiti svim opravdanim zahtjevima osoba koje obavljaju
djelatnost izdavanja javnih imenika pretplatnika i/ili djelatnost davanja obavijesti
(informacija) o brojevima pretplatnika, odnosno odabranim davateljima imenickih sadrzaja u
svrhu objave imenickih sadrzaja sukladno Zakonu i drugim podzakonskim aktima.

Ukidanje i ogranicavanje univerzalnih usluga
Clanak 26.

U slucaju nastanka okolnosti odredenih Zakonom, zbog kojih je operator univerzalnih usluga
primoran ogranic¢iti odredeni broj ili vrstu univerzalnih usluga, Ministarstvo nadlezno za
elektronicke komunikacije odredit ¢e odlukom, na prijedlog Vije¢a Agencije, korisnike
univerzalnih usluga koji imaju prednost u koriStenju univerzalnih usluga.

Dostavljanje podataka Agenciji
Clanak 27.

(1) Operatori univerzalnih usluga moraju, do 01. oZujka svake godine za prethodnu
kalendarsku godinu, dostaviti Agenciji, uz godi$nje izvjesce iz ¢lanka 5. ovoga pravilnika, i
izvjese o ostvarivanju obveza u obavljanju univerzalnih usluga, utvrdenih odredbama
Zakona i ovoga pravilnika, koje osobito sadrzi podatke o kakvoci usluge, zemljopisnoj
pokrivenosti korisnika usluga, cijenama univerzalnih usluga, troSkovima obavljanja
univerzalnih usluga, ukupnom prihodu ostvarenom obavljanjem tih usluga, broju FGSM
sustava/korisnika, broju PCM/PGS sustava/korisnika, broju ostvarenih i odbijenih zahtjeva za
uspostavu univerzalnih usluga te razlozima za odbijanje zahtjeva za uspostavu univerzalnih
usluga.

(2) Ako operatori univerzalnih usluga ne dostave podatke o ostvarenom ukupnom prihodu od

obavljanja usluga iz stavka 1. ovoga clanka, VijeCe Agencije ima pravo izraditi procjenu
ukupnog prihoda operatora univerzalnih usluga.

VII. ODREDIVANIJE OPERATORA UNIVERZALNIH USLUGA
Clanak 28.

(1) Vije¢e Agencije donosi odluku o odredivanju jednog ili viSe operatora univerzalnih usluga
na temelju odredaba Zakona.



(2) Odlukom iz stavka 1. ovoga ¢lanka, koja mora biti podrobno obrazlozena, poblize se
odreduju za svakog operatora univerzalnih usluga obveze u pogledu zemljopisne pokrivenosti
1 sastavnih dijelova univerzalnih usluga, u skladu s odredbama Zakona i ovoga pravilnika.

(3) U postupku donosenja odluke iz stavka 1. ovoga ¢lanka operatori javnih govornih usluga
moraju dostaviti Agenciji, na njezin zahtjev, sve raspolozive podatke o pokrivenosti
elektronicke komunikacijske mreZze, planiranom povecanju pokrivenosti elektronicke
komunikacijske mreze, planiranim ponudama usluga na trzistu u svrhu ispunjavanja zahtjeva
za ostvarivanje univerzalnih usluga, ukljucujuéi pristupacnost cijena, te financijskim
pokazateljima razvoja poslovanja operatora.

(4) U slucaju da Vije¢e Agencije donosi odluku o raspisivanju javnog natjecaja sukladno
odredbama Zakona, Vije¢e Agencije utvrduje natjecajnu dokumentaciju, provodi natjecajni
postupak, zaprima i javno otvara ponude podnesene na javni natjecaj, te donosi odluku o
odabiru najpovoljnijeg ponuditelja za obavljanje univerzalnih usluga.

(5) Odluke iz stavka 1. i 4. ovoga clanka objavljuju se u »Narodnim novinama« i1 na
sluzbenim internet stranicama Agencije, medijima, a u slucaju javnog natjecaja za obavljanje

univerzalnih usluga na regionalnoj ili niZzoj razini, te se odluke moraju objaviti i u
regionalnim, odnosno drugim lokalnim medijima.

VIII. PRIJELAZNE I ZAVRSNE ODREDBE
Clanak 29.

(1) Danom stupanja na snagu ovoga pravilnika prestaje vrijediti Pravilnik o osnovnim
telekomunikacijskim uslugama (»Narodne novine«, broj 123/05.).

(2) Proglaseni operator univerzalnih usluga nastavlja pruzati univerzalne usluge sukladno
prijelaznim i zavr$nim odredbama Zakona do isteka vremena za koji je odreden.

(3) Proglaseni operator mora uskladiti pruzanje univerzalnih usluga prema ovom pravilniku u
roku od Sest mjeseci od dana stupanja na snagu ovog pravilnika.

Clanak 30.

Ovaj pravilnik stupa na snagu u roku osam (8) dana od dana objave u »Narodnim novinamac.
Klasa: 011-01/08-01/00008
Urbroj: 376-12-08-1
Zagreb, 16. veljace 2009.

Predsjednik Vijeca

Agencije
Gasper Gacdina,

dipl. ing. el., v. 1.

Dodatak 1



HRVATSKA AGENCIJA ZA POSTU I ELEKTRONICKE KOMUNIKACIJE

Godisnje izvjesce o vrijednostima pokazatelja kakvoce univerzalnih usluga

Naziv trgovackog drustva:

Podaci za period: od do
Parametar Mjera Statistika
o ; e« . .
za .95'A) ostvarenih priklju¢aka u jednoj (dani)
godini
% uspostavljenih usluga do dogovorenog o
termina °
od...
do.......... radnim
1.1 Vrijeme uspostave danom
usluge
od............
vrijeme zaprimanja zahtjeva do.
subotom
od............
doeiiii
nedjeljom
1.2 Utestalost kvarova kvarOV}/po pristupnom vodu (prikljucku)/ o,
po godini
za 80% kvarova na pristupnom vodu u .
. . .. (sati)
jednoj godini
za 95% kvarova na pristupnom vodu u .
j : . (sati)
jednoj godini
‘ ‘ za 80% ostalih kvarova (sati)
‘ ‘ za 95% ostalih kvarova (sati)
‘ ‘ % uklonjenih kvarova ciljanog dana %
1.3 Vrijeme uklanjanja od...
kvara do......... radnim
danom
od............
vrijeme zaprimanja prijava kvarova do.
subotom
od............
doeeiii,
nedjeljom
1.4 Ucestalost| % svih poziva %




neostvarenih poziva

% nacionalnih poziva unutar nepokretne
elektronicke komunikacijske mreze

%

% nacionalnih poziva iz nepokretne prema

pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj||%

mrezi

% medunarodnih poziva %
vrijeme unutar kojeg je uspostavljeno

80% svih vrsta poziva u jednoj godini (sekunde)
prosjeno vrijeme za nacionalne pozive

unutar nepokretne elektronicke||(sekunde)
komunikacijske mreze

vrijeme unutar kojeg je uspostavljeno

95% nacionalnih  poziva  unutar (sekunde)
nepokretne elektronicke komunikacijske

mreze

1.5 Vrijeme uspostave . . . .

oziva prosjecno vrijeme za nacionalne pozive iz

p nepokretne prema pokretnoj elektronickoj||(sekunde)
komunikacijskoj mrezi
vrijeme unutar kojeg je uspostavljeno
95% nacionalnih poziva iz nepokretne (sekunde)
prema pokretnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi
prosjecno vrijeme za medunarodne pozive | (sekunde)
vrijeme unutar kojeg je uspostavljeno
95% medunarodnih poziva (sekunde)

1.6  Vrijeme kasnjenja

signala slobodnog biranja (sekunde)
rosjecno vrijeme odgovora u jednoj

1.7 Vrijeme odgovora godijni ! s JCe] (sekunde)

osobe operatora - - -

(telefonista) % odgovorenih poziva u razdoblju do 20 o
sekundi 0
rosje¢no vrijeme odgovora u jednoj

1.8  Vrijeme odgovora godijni ! s ! . (sekunde)

sluzbe davanja obavijesti - - -

(informacija) % odgovorenih poziva u razdoblju do 20 o
sekundi °

1.9 Udjel javnih

telefonskih govornica u||% u jednoj godini %

radu

1.10 Ucestalost prigovora

ha JZROS. TatHha 2o/ jednoj godini %

obavljene univerzalne

usluge




Izjavljujemo, da su podaci to¢ni. Za podatke 1 njihovu to¢nost preuzimamo potpunu
materijalnu i krivicnu odgovornost.

Mjesto 1 datum:

Zig potpis odgovorne osobe



