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Predmet: Struéno misljenje o primjeni ¢lanka 27. stavka 1. Pravilnika o nadinu i uvjetima
obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga (NN154/11)

Postovani,

U skladu s ¢lankom 12. stavkom 1. totkom 22. Zakona o elektronikim komunikacijama (NN 73/08
i 90/11), Hrvatska agencija za postu i elektroni¢ke komunikacije (HAKOM) u nastavku daje stru¢no
misljenje o primjeni ¢lanka 27. stavka 1. Pravilnika o nadinu i uvjetima obavljanja djelatnosti
elektroni¢kih komunikacijskih mreZa i usluga (NN154/11; Pravilnik).

Prema ¢lanku 27. st. 1. Pravilnika, operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su svojim
krajnjim korisnicima omoguditi besplatan pristup sluzbi za korisnike na na¢in da im se omoguéi i
razgovor s kontakt osobom u sluzbi za korisnike operatora.

Kako bi se sprijetile bilo kakve nejasnoce, operator treba na jasan i nedvosmislen natin upoznati
svoje korisnike sa postojanjem besplatnog kontakt broja telefona putem kojeg korisnik moze u
svakom trenutku dobiti sve relevantne informacije vezane uz pruzanje i korijtenje ugovorenih
usluga kao i potrebnu tehni¢ku podriku za ugovorene usluge. Informacije o besplatnom broju
sluzbe za korisnike moraju se korisnicima komunicirati putem raduna i na druge propisane i
primjerene nacine kao brojevi sluzbe za korisnike.

OgraniCavanje koriStenja usluge sluzbe za korisnike na odredenu grupu korisnika, nejasno
oglasavanje usluge koja se naplacuje a ima slidan naziv i/ili obuhvada sli¢an opseg usluga kao i
sluzba za korisnike, nejasno isticanje kontakt broja sluzbe za korisnike, nemoguénost ili predugo
ekanje na javljanje kontakt osobe i sli¢no, predstavljaju primjere neispunjavanja odnosno krienja
gore navedene odredbe Pravilnika.

Stoga uvodenje jednog ili vise dodatnih brojeva sluZbe za korisnike, putem kojih se, uz naplatu,
djelomiéno ili u cijelosti pruzaju informacije koje je operator obvezan nuditi besplatno, nije u
skladu s citiranim ¢lankom. Pritom HAKOM isti¢e kako se putem broja/brojeva sluzbe za korisnike
mogu pruZati iskljuéivo besplatne informacije. U sluéaju pruzanja informacija uz naplatu, operatori
iste moraju nuditi putem posebnog broja i jasno navesti koje se usluge pruzaju na tom broju pri
¢emu te informacije ne smiju biti u vezi s ugovorenim uslugama.

Isto tako, pristup uslugama koje je operator obvezan nuditi putem sluZbe za korisnike, a ostvaruju
se putem drugih kanala kao $to su govorni automati, internet stranica i sl. ne smatra se ispunjenjem
gore navedene zakonske odredbe buduci da ista jasno propisuje obvezu operatora da se krajnjim
korisnicima omoguéi besplatan razgovor s kontakt osobom u sluzbi za korisnike.
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Zaklju¢no, HAKOM istife kako je svrha gore navedene odredbe Pravilnika da korisnik pozivom
jedinstvenog broja, odnosno na jasan i nedvosmislen nadin, ima besplatan pristup svim
informacijama potrebnim za koristenje usluga koje je ugovorio, kao i pomo¢ u njihovom koristenju
(npr. sve informacije o koristenju ugovorene usluge, podacima za uplatu dugovanja, podacima o
PIN i PUK brojevima, lozinkama i sL.). Sve suprotno navedenom predstavlja izbjegavanje i krienje
propisane obveze.

Uzimajuéi u obzir sve navedeno, vierujemo da je stav HAKOM-a jasno izraZen te da ¢e operatori u
potpunosti uskladiti svoje poslovanje.

S postovanjem,
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