PRAVILNIK

O NACINU I UVJETIMA OBAVLJANJA DJELATNOSTI
ELEKTRONICKIH KOMUNIKACIJSKIH MREZA I USLUGA

- nesluzbeni prociséeni tekst -

I. OPCE ODREDBE

Sadrzaj Pravilnika
Clanak 1.

Ovim se Pravilnikom propisuju nacin i uvjeti obavljanja djelatnosti elektronic¢kih
komunikacijskih mreza i usluga, mjerila kakvoce elektronickih komunikacijskih mreza i
usluga te, izmedu ostaloga, postupanje kod promjene operatora javnih komunikacijskih
usluga u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi, na¢in i uvjeti obavljanja
usluga s posebnom tarifom, ukljucuju¢i i mjere suzbijanja prijevarnih i protupravnih
radnji u vezi s pruzanjem usluga s posebnom tarifom te suzbijanja prijevara uzrokovanih
internetskim pozivnim programima. Sastavni dio ovog Pravilnika ¢ine: obrazac
prethodne obavijesti o obavljanju djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i
usluga, potvrda o primitku prethodne obavijesti, pokazatelji kakvoce javnih
komunikacijskih usluga u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi i javnih
komunikacijskih usluga u pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi, pokazatelji
kakvo¢e wusluge pristupa internetu u nepokretnoj 1 pokretnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi te obrazac jedinstvene izjave krajnjeg korisnika o raskidu
ugovora s postoje¢im operatorom.

Clanak 2.

Ovaj Pravilnik uskladen je s Direktivom 2002/22/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od
07. ozujka 2002. o univerzalnoj usluzi 1 pravima korisnika u odnosu na elektronicke
komunikacijske mreZe i usluge (Direktiva o univerzalnim uslugama) izmijenjenom i
dopunjenom Direktivom 2009/136/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 25. studenog
2009.

Pojmovi i znacenja
Clanak 3.

(1) U smislu ovog Pravilnika pojedini pojmovi imaju sljedece znacenje:
1. dijete: svaka osoba mlada od 18 godina,



. ICMP: kontrolni protokol mreznog sloja,

. Ispravna prijava kvara: prijava prekida, smetnje ili naruSavanja kakvoce
obavljanja elektronickih komunikacijskih usluga, uzrokovanog kvarom u
elektronickoj komunikacijskoj mrezi operatora, zaprimljena pri nadleznoj sluzbi
operatora, §to ne podrazumijeva kvarove i smetnje na korisnickoj ili pretplatnickoj
terminalnoj opremi,

. kasnjenje (u jednom smjeru): pola vremena (u milisekundama) od vremena koje je
potrebno ICMP poruci eho zahtjev/odgovor (Echo Request/Reply) (ping) do vazeée IP
adrese,

. kratki kodovi: su posebni kraé¢i telefonski brojevi koji se koriste za glasovne i
SMS/MMS usluge. Upotrebljavaju se za pristup hitnim sluzbama, uslugama bez
posebne tarife i uslugama s posebnom tarifom (npr. usluge od drustvenog znacaja,
usluge davanja obavijesti o informacijama pretplatnika, posebnim uslugama od javnog
interesa itd.) Duljina kratkih kodova iznosi od tri do Sest znamenaka, a u posebnim
okolnostima (kod nedostatnog kapaciteta) moze imati i viSe znamenaka,

. mjerna tocka: mjesto do kojeg bilo koji operator moze do¢i bez placanja naknada za
razmjenu prometa s mjernom tockom,

. mrezna geografska dostupnost. raspolozivost mreze obzirom na geografsku
pokrivenost Republike Hrvatske,

. mrezni operator (u smislu pruzanja usluga s posebnom tarifom).: operator putem cije
elektronicke komunikacijske mreze operator usluge s posebnom tarifom ostvaruje
pristup krajnjim korisnicima,

. nepokretna elektronicka komunikacijska mreza: elektroniC¢ka komunikacijska mreza
koja ne obuhvaca pokretnu elektronicku komunikacijsku mrezu,

10. novi operator: operator javnih komunikacijskih usluga u nepokretnoj elektronickoj

komunikacijskoj mrezi kojem je krajnji korisnik podnio zahtjev za zasnivanjem
pretplatnickog odnosa,

11. odzivno vrijeme za pristup popisu korisnika javne dostupne telefonske usluge:

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,

12. odzivno vrijeme sluzbe za korisnike: ,,vrijeme koje protekne od trenutka zaprimanja

zadnje znamenke pozivnog broja nadlezne sluzbe operatora do trenutka javljanja
radnika nadlezne sluZbe operatora,



13. omjer kvarova po pristupnom vodu: postotni udjel ispravno prijavljenih kvarova na
pristupnom vodu u odredenom razdoblju u odnosu na prosjec¢an broj pristupnih vodova u
mreZi unutar istog razdoblja,

14. omjer neuspjesno prenesenih podataka: omjer neuspjesno prenesenih podataka u
odnosu na ukupan broj prenesenih podataka u odredenom vremenskom razdoblju,

15. omjer uspjesnih prijava na internet: omjer uspjesSnih prijava na internet kada je
ispravna pristupna mreza, a operator uredno pruza internetsku uslugu,

16. omjer neuspjesnih MMS poruka: broj neuspjes$no isporucenin MMS poruka
podijeljen s ukupnim brojem pokusaja slanja MMS poruka,

17. omjer neuspjesnih poziva: omjer neuspjeSnih poziva u odnosu na ukupan broj
pokusSaja poziva u odredenom vremenskom periodu,

18. omjer neuspjesnih SMS poruka: broj neuspje$no poslanih/primljenih SMS poruka
podijeljen s brojem ukupnih pokuSaja primanja/slanja SMS poruka, ali ne ukljucujuéi
ponovljene i neispravne SMS poruke,

19. omjer raskinutih veza: postotni odnos telefonskih poziva koji je nenamjerno raskinut,
uslijed slabe snage signala, medudjelovanja signala, zaguS$enja ili nekih drugih razloga, u
odnosu na ukupni broj veza,

20. opseg problema vezan uz postupak prenosivosti broja: udio zaprimljenih zahtjeva za
prijenos broja kod kojih postoji odstupanje od propisanog postupka u ukupnom broju
zaprimljenih zahtjeva za prijenos broja,

21. placanje usluga s posebnom tarifom unaprijed: predstavlja poseban oblik plac¢anja
usluga kod koje je potrebno unaprijed platiti odredeni nov€ani iznos $to omogucuje
krajnjem korisniku uporabu usluge na odredeno razdoblje (npr. glavne teme dnevnih
novina na razdoblje od mjesec dana),

22. podroban ispis racuna: dokument koji sadrzi sve potrebne podatke koji krajnjim
korisnicima omogucuju jednostavnu provjeru i kontrolu troskova za odredeno vremensko
razdoblje. Podroban ispis racuna se izdaje u pisanom ili elektronickom obliku u skladu sa
zahtjevom krajnjeg korisnika,

23. pokretna elektronicka komunikacijska mreza: elektronicka komunikacijska mreza
koja omogucava uspostavljanje elektronicke komunikacijske veze 1 u uvjetima fizickog
kretanja korisnika usluga te mreze,

24. postignuta brzina prijenosa podataka: brzina prijenosa podataka postignuta izmedu
udaljene web stanice i1 korisnickog raCunala tijekom preuzimanja odredenih testnih
datoteka u dolaznom (download) i odlaznom (upload) smjeru,

25. postojeci operator: operator javnih komunikacijskih usluga u nepokretnoj
elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi koji u trenutku podnoSenja jedinstvene izjave o



raskidu ugovora krajnjem korisniku pruza jednu ili viSe elektroni¢kih komunikacijskih
usluga (ili u slucaju koristenja usluge najma korisnicke linije ispostavlja racun),

26. pristupni operator: operator putem cije elektronicke komunikacijske mreze krajnji
korisnici ostvaruju pristup javnim komunikacijskim uslugama pa time i usluzi s
posebnom tarifom,

27. radni dan: dan koji nije nedjelja, drzavni praznik ili blagdan, u trajanju od 24 sata,

28. sukcesivno placanje usluga s posebnom tarifom: predstavlja poseban oblik placanja
usluga s posebnom tarifom kod koje zahtjev za aktivacijom usluge (npr. putem SMS-a)
dovodi do serije uporabe i plac¢anja aktiviranih usluga,

29. ucestalost prigovora/prituzbi u svezi ispravnosti racuna: omjer izrazen u postotku
izmedu broja prigovora/prituzbi na iznos rauna za obavljene javne komunikacijske
usluge u elektronickoj komunikacijskoj mrezi i ukupnog broja svih izdanih racuna za iste
usluge,

30. ucestalost prigovora/prituzbi u svezi ispravnosti racuna za korisnike unaprijed
placene usluge (pre-paid korisnik): udio prigovora/prituzbi korisnika unaprijed placene
usluge koji su nastali zbog prigovora/prituzbi korisnika na ispravnost stanja njegova
racuna ili zbog naplate,

31. usluga prijenosa govora putem interneta: prijenos govora putem javnog interneta
koji ne obuhvaca javno dostupnu telefonsku uslugu,

32. usluga pristupa internetu: elektronicka komunikacijska usluga koja omogucava
korisniku pristup internetu,

33. vrijeme prijenosa MMS poruka: vrijeme koje protekne od trenutka slanja MMS
poruke do trenutka zaprimanja istog MMS-a od strane drugog korisnika,

34. vrijeme prijenosa SMS poruka: vrijeme koje protekne od trenutka slanja kratke
poruke SMS centru do trenutka zaprimanja iste kratke poruke na drugi mobilni uredaj,

35. vrijeme uklanjanja kvara: vrijeme mjereno u satima i minutama, koje protekne od
trenutka zaprimanja ispravne prijave kvara do trenutka uklanjanja kvara,

36. vrijeme uspostave internetske usluge: vrijeme uspostave internetske usluge od
trenutka zaprimanja valjanog zahtjeva za uslugu do trenutka realizacije te usluge,

37. vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji: vrijeme od trenutka zaprimanja valjanog
zahtjeva za uslugu od strane operatora do trenutka realizacije te usluge,

38. vrijeme prijave: vrijeme od trenutka uspostave veze izmedu testnog racunala i testnog
servera do trenutka u kojem je prijava uspjes$no zavrSena.



1. OPCE OVLAST ENJE

Prethodna obavijest i pocetak pruzanja usluge

Clanak 4.
(1) Prethodna obavijest putem koje operator ili infrastrukturni operator koji namjerava
obavljati djelatnost elektronickih komunikacijskih mreza 1 usluga obavjestava Hrvatsku
agenciju za postu 1 elektronicke komunikacije (u daljnjem tekstu: Agencija) o pocetku,
promjenama 1 zavrSetku obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i
usluga moze se podnijeti u pisanom obliku ili elektronicki, putem internetskih stranica
Agencije.

(2) Obrazac prethodne obavijesti iz stavka 1. ovoga ¢lanka sastavni je dio ovog
Pravilnika i nalazi se u Dodatku 1.

Potvrda

Clanak 5.
Agencija ¢e u roku od osam (8) dana od dana zaprimanja potpune prethodne obavijesti
provjeriti jesu li ispunjeni svi uvjeti iz Zakona za izdavanje potvrde, te ovisno o tome
izdati potvrdu iz Dodatka 2. ovog Pravilnika.

Nacini i uvjeti iz opceg ovlastenja

Clanak 6.

Operatori ili infrastrukturni operatori obavljaju djelatnost sukladno Zakonu te

relevantnim podzakonskim propisima.

I11. ODNOSI S KRAINJIM KORISNICIMA

Opci uvjeti poslovanja
Clanak 7.

(1) Operatori javnih komunikacijskih usluga moraju krajnjim korisnicima pruzati svoje
usluge sukladno Zakonu, propisima donesenim na temelju Zakona, objavljenim opéim
uvjetima poslovanja i cjenovnim sustavima te pretplatnickom ugovoru.

(2) Posebni uvjeti koristenja javnih komunikacijskih usluga proizlaze i moraju biti u
skladu s op¢im uvjetima poslovanja.



(3) Posebni uvjeti koristenja javnih komunikacijskih usluga moraju sadrzavati datum
objave, datum od kojeg i do kada se primjenjuju, jasan opis usluge te, ukoliko postoji
takvo ogranic¢enje, jasno navedenu koli¢inu prometa koja je uklju¢ena u mjesecnu
naknadu.

(4) Prava i obveze iz pretplatnickog odnosa izmedu operatora i pretplatnika usluga
ureduju se njihovim medusobnim ugovorom te moraju biti u skladu sa Zakonom,
objavljenim opéim uvjetima poslovanja, posebnim uvjetima koriStenja i cjenikom iz
Zakona, te posebnim propisima. Prije zasnivanja pretplatnickog odnosa, pretplatnici
imaju pravo na detaljno pojasnjenje svih odredbi ugovora, pri ¢emu se krajnjem
korisniku mora pruziti jasna informacija o0 moguéim ogranic¢enjima ugovorene usluge.

(5) Opc¢i uvjeti poslovanja izmedu ostalog moraju sadrzavati:

1. uvjete sadrzane u Zakonu i propisima donesenim na temelju Zakona,

2. odredbe o obustavljanju pruzanja javne komunikacijske usluge, naplati mjesecne
naknade u slucaju privremenog iskljuéenja pretplatni¢ke terminalne opreme, kao i
uvjetima raskida ugovora,

3. odredbe o pravima i obvezama krajnjih korisnika u slucaju prijenosa broja iz
¢lanka 76. Zakona,

4. odredbe o pravima i obvezama krajnjih korisnika u sluaju prijenosa
pretplatnickog ugovora,

5. odredbe o na¢inu i uvjetima naplate naknada krajnjim korisnicima,

odredbe o pravima vezanim uz koriStenje univerzalne usluge,

7. odredbe o postupanju prema krajnjim Kkorisnicima ukoliko operator javne
komunikacijske usluge nije u moguénosti pruziti zatrazenu uslugu zbog razloga
koji se odnose na okolnosti iz podrudja elektronicke komunikacijske
infrastrukture,

8. vrste zabrana i1 ogranienja u koriStenju javnih komunikacijskih usluga koje
korisnik moze zatraZiti, a koje se ne naplacuju,

9. jasno 1 prikladno opisanu razinu kakvoce usluge koja se pruza,

10. naknadu Stete ili nacin povrata uplacenih sredstava, ako nije zadovoljena
ugovorena razina kakvoce usluge,

11. nacin rjeSavanja sporova,

12. odredbu kojom operator javnih komunikacijskih usluga utvrduje na jednostavan,
razumljiv 1 lako uoc€ljiv nacin uvjete koriStenja opreme vezane uz pretplatnicki
odnos, a osobito:

- uvjete koriStenja 1 povrata opreme nakon prestanka ugovornog odnosa uz posebno
navodenje roka za povrat opreme u sluc¢aju postojanja obveze povrata, na na¢in da
je krajnji rok za povrat petnaesti (15) dan od dana izdavanja rauna u kojem je
naplac¢ena naknada za opremu te da ¢e u slucaju povrata naknada biti stornirana

- uvjete zamjene opreme u slucaju gubitka, kvara ili promjena uvjeta koristenja
usluge,

13. sadrzaj obrasca/obrazaca zahtjeva za zasnivanje/promjenu/raskid pretplatnickog
odnosa,

14. podatke o korisni¢koj sluzbi kao i nadleznoj sluzbi operatora za rjeSavanje
prigovora pretplatnika usluga,

15. odredbe o nacinu prikupljanja osobnih podataka u svrhu vodenja popisa svih
krajnjih korisnika usluga,

o



16. odredbe o nacinu postupanja s osobnim podacima krajnjih korisnika usluga,
17. potpun, detaljan, to¢an i nezavaravajuci opis usluga razumljiv krajnjem korisniku,
a osobito informacije:

- 0 moguc¢em maksimalnom odstupanju od ugovorene brzine prijenosa podataka
s detaljnim obrazlozenjima razloga koji dovode do odstupanja,

- 0 ogranienjima koja se krajnjim korisnicima mogu pojaviti u pristupu i
distribuciji zakonitog sadrzaja ili pokretanja aplikacija, te koriStenju usluga
koje su zatrazili,

- 0 dodatnim uslugama,

- o svim ograni¢enjima kod pozivanja brojeva za hitne sluzbe u slucaju pruzanja
usluge prijenosa govora putem javnog interneta.

18. Obavijest 0 ponudi mogucih zabrana i na¢in postavljanja zabrane pristupa sadrzaju
koji nije namijenjen djeci, u skladu sa ¢lancima 33. i 34. Pravilnika,
19. pravu korisnika na probni rok iz ¢lanka 33. stavka 2. ovog Pravilnika.

(6) Op¢im uvjetima poslovanja i pretplatnickim ugovorom pretplatnici moraju biti
upozoreni o obvezi postivanja prava intelektualnog vlasnistva.

(7) Operatori javnih komunikacijskih usluga su obvezni pravovremeno pisanim ili
elektroniC¢kim putem obavjeStavati pretplatnike o promjenama uvjeta pretplatnickih
ugovora i njihovom pravu na raskid ugovora sukladno Zakonu, propisima donesenim na
temelju Zakona i op¢im uvjetima poslovanja.

(8) Agencija moze svojom odlukom izmijeniti, dopuniti ili ukinuti pojedine odredbe
op¢ih uvjeta poslovanja 1 posebnih uvjeta koriStenja javnih komunikacijskih usluga, ako
utvrdi da su u suprotnosti sa Zakonom i propisima donesenim na temelju Zakona.

(9) Operatori javnih komunikacijskih usluga su obvezni na internetskim stranicama na
kojima nude svoje usluge jasno upucivati na dokument op¢ih uvjeta poslovanja i cjenik.
Ukoliko je predvideno sklapanje i/ili izmjena pretplatnickog ugovora putem interneta, uz
uvjete sklapanja ugovora operatori su obvezni korisnike uputiti na uvjete 1 na¢ine raskida
pretplatnickog ugovora, koji ukljucuju 1 raskid putem interneta, odnosno raskid
elektroni¢kim putem.

Pretplatnicki ugovor
Clanak 8.

(1) Prava i obveze iz pretplatni¢kog odnosa izmedu operatora javnih komunikacijskih
usluga 1 krajnjih korisnika tih usluga ureduju se njihovim medusobnim ugovorom, a na
osnovi podnijetog potpisanog zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog odnosa od strane
krajnjeg korisnika i prihvata tog zahtjeva od strane operatora. Sastavni dio pretplatnickog
ugovora ¢ine op¢i uvjeti poslovanja, uvjeti koristenja ugovorenih usluga i cjenik usluga.

(2) Pretplatnicki ugovor, izmedu ostalog, mora sadrzavati odredbe 0 posebnim
ponudama i paketima s detaljnim opisom S§to je uklju¢eno u ponudu (npr. popusti,
neograni¢en podatkovni promet, uklju¢ene minute razgovora), vremensko ogranienje



ponude i posljedice dosega tih ograni¢enja te cijenu za ponudenu uslugu, kao i podatke o
dodatnim uslugama koje su sadrzane unutar odabranog paketa.

(3) U slucaju kada krajnji korisnik za vrijeme obveznog trajanja pretplatnickog ugovora
aktivira dodatnu uslugu cije je koristenje uvjetovano pruzanjem neke druge usluge, ista
prati pravnu sudbinu usluge koja joj je preduvjet. Operator javnih komunikacijskih
usluga je obvezan krajnjem korisniku na zahtjevu za aktivacijom pruziti jasnu
informaciju da se dodatna usluga ne¢e moci koristiti u slucaju raskida osnovnog
pretplatnickog ugovora. Ukoliko je za dodatnu uslugu ugovorena posebna ugovorna
obveza krajnji korisnik ¢e na zahtjevu dobiti i jasnu informaciju da ista predstavlja
samostalnu obvezu koja se u slucaju raskida posebno naplacuje.

(4) Potpisivanjem zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog odnosa fizicke ili pravne osobe,
krajnji korisnik prihvaca uvjete koriStenja ugovorenih usluga sukladno navedenom u
zahtjevu 1 u sastavnim dijelovima pretplatnickog ugovora iz stavka 1. ovog ¢lanka.
Prilikom zaprimanja zahtjeva krajnjeg korisnika, operator javnih komunikacijskih usluga
¢e korisnika na jasan naéin upoznati i uruiti mu sastavne dijelove pretplatni¢kog
ugovora, ili ¢e ga, uz suglasnost korisnika, pisano uputiti da iste moze preuzeti na
internetskoj  stranici operatora. U slucaju kada je korisnik prihvatio da ¢e preuzeti
sastavne dijelove pretplatnickog ugovora na internetskoj stranici operatora, korisnik
moze raskinuti pretplatnicki ugovor bez pla¢anja naknade u roku od tri (3) radna dana od
dana sklapanja pretplatnickog ugovora, uz povrat uredaja ukoliko je isti kupljen ili
dobiven prilikom ugovaranja. Navedeni uredaj prilikom povrata mora biti tvornicki
zapakiran.

(5) Po primitku zahtjeva za =zasnivanje pretplatnickog odnosa u nepokretnoj
elektronickoj komunikacijskoj mreZi, operator javnih komunikacijskih usluga ¢e u roku
od petnaest (15) dana od dana sklapanja pretplatnickog ugovora dostaviti korisniku
potvrdu tehnicke mogucénosti odnosno obavijest o tehnickoj nemogucénosti pruzanja
usluge s obrazlozenjem, pri ¢emu je prihvatljiv nacin obavjeStavanja koji mora biti
pouzdan i dokaziv.

(6) Ukoliko operator u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi ne dostavi
krajnjem korisniku potvrdu ili obavijest iz stavka 5. ovog ¢lanka u roku od petnaest (15)
dana, korisnik ima pravo jednostrano raskinuti pretplatnicki ugovor bez naplate naknade
za prijevremeni raskid ugovora, a sve do realizacije ugovorene usluge.

(7) Prihvatom zahtjeva za zasnivanje pretplatni¢kog odnosa u nepokretnoj elektroni¢koj
komunikacijskoj mrezi, operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan u roku od
trideset (30) od dana sklapanja pretplatni¢kog ugovora s korisnikom realizirati zatrazenu
uslugu. Nakon isteka ovog roka, ukoliko usluga nije realizirana, korisnik ima pravo na
raskid pretplatnickog ugovora bez naplate naknade za prijevremeni raskid ugovora
podnoSenjem zahtjeva za raskid ugovora i pravo na naknadu za kaSnjenje u realizaciji
usluge sukladno ¢lanku 67. stavcima 1., 2.,3., 4., 5. 1 6. ovog Pravilnika. Rok za
realizaciju zahtjeva ne teCe ako je na lokaciji korisnika potrebno izvesti dodatne radove
za izgradnju priklju¢ne tocke, ako korisnik nije dostupan na lokaciji, za vrijeme trajanja
viSe sile, zbog radnja tre¢ih strana ili zbog nemogucénosti pristupa infrastrukturi i/ili
mrezi zbog postupanja trecih strana, a operator je prethodno pravovremeno poduzeo sve
potrebite radnje u svrhu pristupa infrastrukturi i/ili mrezi.



(8) U slucajevima svakog naknadnog zahtjeva za pruzanjem pojedine usluge operatora
ili za izmjenu pretplatnickog ugovora, ili preseljenja pretplatnicke linije, na odgovarajuci
nacin se primjenjuju stavci 1.-7. ovog ¢lanka, a rokovi teku od dana sklapanja naknadnog
pretplatnickog ugovora.

(9) Obrazac zahtjeva iz stavka 1. ovoga ¢lanka, koji utvrduje operator, osobito mora

sadrzavati:

1. naziv i sjediste pravne osobe, odnosno ime i prezime i adresu fizicke osobe
podnositelja zahtjeva,

2. vrstu elektronicke komunikacijske usluge koja se ugovara,

3. sveukupnu cijenu usluge koja uz osnovnu cijenu ukljucuje sve dodatne naknade i
popuste s vremenskim trajanjem, kao i naziv stavki vazeeg cjenika operatora,
prema kojem ¢e se napladivati sve pojedinacno navedene naknade 1 popusti
ugovorene usluge za vrijeme trajanja ugovorne obveze i nakon njenog isteka,

4. obavijest 0 obvezi 1 nacinu mjerenja brzine u slucaju prigovora (pretplatnicki
ugovori za usluge Sirokopojasnog pristupa internetu),

5. trajanje ugovora, uvjete otkazivanja postojeéeg 1 sklapanja novog ugovora te
upozorenje da se pretplatnicki odnos po isteku razdoblja obveznog trajanja ugovora
nastavlja na neodredeno vrijeme, sve dok ga korisnik ili operator ne raskine,

6. adresu prikljuéne tocke na kojoj se pretplatniku omogucuje pristup javnoj
komunikacijskoj mrezi,

7. adresu za dostavljanje obavijesti i adresu za dostavljanje racuna za obavljene
elektronicke komunikacijske usluge,

8. adresu elektroni¢ke poste na koju pretplatnik Zeli primati obavijesti u slucajevima
kada ugovara usluge pristupa internetu,

9. pravo na probni rok koristenja usluge u slucaju ugovaranja usluge Sirokopojasnog
pristupa internetu putem pokretne elektronicke komunikacijske mreze koristenjem
podatkovnog uredaja za pristup internetu (USB stick),

10. za pretplatni¢ke ugovore za uslugu Sirokopojasnog pristupa internetu, minimalnu

brzinu  Sirokopojasnog pristupa internetu u  nepokretnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi.

(10) Operator je obvezan pridrzavati Se uobicajenih postupaka za provjeru identiteta
krajnjeg korisnika javnih komunikacijskih usluga poStujuéi pri tome odredbe posebnih
zakona.

(11) Operator moze odbiti zahtjev iz stavka 1. ovoga ¢lanka u slu¢aju kada procijeni da
podnositelj zahtjeva nece biti u moguénosti, ili nema namjeru podmiriti svoja buduca ili
ve¢ dospjela dugovanja za koristene javne komunikacijske usluge. Operator je obvezan
prihvatiti zahtjev iz stavka 1. ovoga ¢lanka ako podnositelj zahtjeva pruzi, temeljem
posebnog zahtjeva operatora odgovarajuce osiguranje za plac¢anje usluga $to ukljucuje,
ali ne ograniCava se na:

1.

osiguranje predujma dovoljnog za pokri¢e racuna za koristenje usluge (predujam
koji je pretplatnik osigurao operatoru javnih komunikacijskih usluga koristit ¢e se za
naplatu ra¢una za koriStene usluge),

osiguranje bankovnog jamstva ili nekog drugog operatoru prihvatljivog instrumenta
osiguranja placanja,

prihvacanje mjeseCnog ogranicenja koriStenja usluga odredenog od strane operatora,



4. ako je moguce, prihvacanje koriStenja usluge prema uvjetima za korisnike koji
unaprijed placaju koriStenje usluge.

(12) Operator moze odbiti zahtjev iz stavka 1. ovog ¢lanka ukoliko je isti podnesen od
strane pravne osobe u ¢ijoj se vlasnic¢koj strukturi nalaze osobe (osnivac, vlasnik i/ili
osoba ovlaStena za zastupanje) za koje operator procijeni da nemaju namjeru podmiriti
svoja buduca ili ve¢ dospjela dugovanja za koriStenje javne komunikacijske usluge,
odnosno da nece biti u moguénosti podmiriti svoja buduca dugovanja.

(13) Operator je obvezan odbiti zahtjev za preseljenje prikljucka i prijenos broja u
slucaju kada je zahtjev podnio privremeni pretplatnik iz ¢lanka 14. ovog Pravilnika.

(14) Operator moze u svojim opéim uvjetima poslovanja utvrditi i druge razloge za
neprihvacanje zahtjeva iz stavka 1. ovoga ¢lanka ukoliko su ti razlozi u skladu sa
Zakonom i propisima donesenim na temelju Zakona.

(15) Usluge koje samim uklju¢ivanjem/dodjeljivanjem mogu prouzrocCiti troskove
krajnjem korisniku i/ili tre¢oj strani, bez da je krajnji korisnik sam poduzeo radnju za
pokretanje navedene usluge, operator moze ukljuciti samo na zahtjev krajnjeg korisnika.

(16) Pravna ili fizicka osoba obvezna je osigurati ispravnu pretplatnicku instalaciju i
nabaviti telekomunikacijsku terminalnu opremu koja zadovoljava propisane tehnicke
uvjete i norme, a telekomunikacijska terminalna oprema mora imati propisanu izjavu o
sukladnosti. Ukoliko se prilikom realizacije trazene usluge utvrdi da korisnik nema
ispravnu pretplatnicku instalaciju, usluge se nece realizirati te korisnik ima pravo na
raskid pretplatnickog ugovora bez placanja naknade za prijevremeni raskid ugovora ali je
obvezan nadoknaditi operatoru troSak aktivacije veleprodajne usluge ukoliko se usluga
trebala pruzati putem mreZe drugog operatora.

(17) U slucaju kada operator pretplatniku osigurava telekomunikacijsku terminalnu
opremu za koriStenje usluge koja je u vlasniStvu operatora, isti je obvezan osigurati
ispravan rad te telekomunikacijske terminalne opreme za cijelo vrijeme trajanja
pretplatnickog ugovora. Odgovornost operatora se iskljuCuje u slucaju kada je
neispravnost telekomunikacijske terminalne opreme uzrokovana krivnjom pretplatnika.

(18) Operator javnih komunikacijskih usluga u pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj
mrezi moze ograniCiti mobilni uredaj 1 podatkovni uredaj za pristup internetu (USB
stick) na rad unutar vlastite mreZze u slucaju kupnje uredaja iskljuc¢ivo za korisnike
unaprijed placene usluge (pre-paid). Operator je obvezan na zahtjev korisnika, nakon 12
mjeseci koristenja usluge uz predocenje racuna o kupnji mobilnog uredaja, bez naknade
u roku od pet (5) dana omoguciti koriStenje uredaja u ostalim mrezama.

(19) Operator ne smije odbiti povezivanje pretplatnicke telekomunikacijske terminalne
opreme koja je u skladu s propisima donesenim na temelju Zakona.

(20) U slucaju sklapanja ugovora u kojem postoji odredeno probno razdoblje koristenja
usluge unutar kojeg pretplatnik moze istu otkazati bez naknade, operator je obvezan
obavijestiti pretplatnika usluge pisanim putem, u roku od pet (5) dana prije isteka
probnog razdoblja, da se od odredenog datuma pretplatnicki ugovor ne¢e moci raskinuti
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bez naknade, osim u slucaju clanka 33. stavka 2. ovog Pravilnika. ObavjeStavanje
pretplatnika pisanim putem ukljucuje i obavjeStavanje putem SMS-a i elektronickim
putem, ukoliko je pretplatnik dao svoj pristanak.

(21) Na ugovore sklopljene na daljinu i ugovore sklopljene izvan poslovnih prostora
operatora na odgovarajuc¢i nacin se primjenjuju odredbe posebnih zakona.

(22) Operator koji pruza uslugu samostalnog pristupa internetu u pokretnoj javnoj
komunikacijskoj mrezi je obvezan na obrascu zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog
odnosa, svim promidzbenim aktivnostima i ponudama (ne odnosi se na TV i radio
reklame) za navedenu uslugu jasno, vidljivo i nedvosmisleno navesti ograni¢enja u
koristenju usluge, ukljucujuéi i ona koja utjecu na kvalitetu/brzinu.

Sklapanje ugovora na daljinu
Clanak 9.

(1) Ugovor sklopljen putem interneta smatra se pretplatnickim ugovorom sklopljenim na
daljinu. Internetska stranica operatora, putem koje korisnik usluga sklapa ugovor, mora
najmanje sadrzavati podatke o:
- uvjetima potrebnim za ispunjavanje zahtjeva za sklapanje ugovora, ukljucujuéi i
rok za realizaciju usluge od strane operatora,
- obliku u kojem ¢e ugovor biti dostupan korisniku usluga,
- nacinu identifikacije i ispravljanja pogresaka prije slanja zahtjeva za sklapanje
ugovora,
- uvjetima koriStenja usluge i1 cjeniku koji moraju biti dostupni korisniku usluga
kako bi ih mogao pohraniti i ispisati,
- vrsti elektronicke komunikacijske usluge koja se ugovara i nazivu odabrane tarife,
- cijeni elektroni¢ke komunikacijske usluge,
- cijeni terminalne opreme i njezine dostave,
- uvjetima placanja,
- trajanju ugovora.

(2) U slucaju sklapanja ugovora na daljinu putem telefona, osoba koja predstavlja
operatora je obvezna u telefonskom razgovoru korisniku uz sve obavijesti o usluzi
temeljem posebnog zakona posebno navesti:

— da pretplatnicki ugovor moze sklopiti samo osoba koja ¢e po tom ugovoru postati
pretplatnik, odnosno korisnik unaprijed pla¢ene usluge,

— da korisnik pristajanjem na ponudu putem telefona sklapa ugovor na daljinu te da ¢e
0 ugovorenoj usluzi dobiti obavijest o sklopljenom ugovoru na trajnom mediju
sukladno posebnom zakonu kojim je uredena zastita potroSaca,

— da korisnik mora dati potvrdu svoje suglasnosti nakon primitka pisane obavijesti
kako bi pretplatni¢ki ugovor bio sklopljen i na koje nac¢ine moze dati potvrdu,

— da korisnik moze, ne navode¢i razloge, raskinuti ugovor u roku od 14 dana od dana
kada je dao potvrdu svoje suglasnosti, odnosno u roku od godine dana sukladno
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posebnom zakonu kojim je uredena zasStita potroSaca, kao i moguée nacine raskida
ugovora,

— snima li se razgovor i u koje svrhe,

— prije okoncanja razgovora dobiti nedvojbenu potvrdu od korisnika da pristaje na
sklapanje ugovora na daljinu.

(3) U slucaju sklapanja ugovora na daljinu, operator je obvezan korisniku bez odgode
dostaviti obavijest o sklopljenom ugovoru na trajnom mediju sukladno posebnom zakonu
kojim je uredena zastita, a koja osobito mora sadrzavati:

— uvodnu obavijest kojom se korisnika obavjestava da je na odredeni datum i na koji
nacCin dogovorio sklapanje novog 1i/ili izmjenu postojeceg ugovora i s kojim
operatorom, kao i da je tom prilikom dogovoreno sklapanje ugovora daljinskim
putem, za valjanost kojeg je potrebno da korisnik dostavi potvrdu svoje suglasnosti i
na koje nacine moze potvrdu dostaviti, a sve sukladno odredbi posebnog zakona
kojim je uredena zastita potroSaca,

— informacije o vrsti ugovorene javne komunikacijske usluge i to¢an naziv ugovorene
usluge i tarife,

— informacije o dokumentima koji ¢ine pretplatnicki ugovor te gdje ih korisnik moze
zatraziti 1 pogledati,

— informaciju o trajanju ugovora,

— informaciju o trajanju i posljedicama isteka promotivnog razdoblja, ukoliko ga ima,
kao 1 nacinima otkazivanja ugovorene usluge prije isteka promotivnog razdoblja,

— jasno istaknutu naznaku da pretplatnicki ugovor nije sklopljen dok korisnik nije dao
svoju potvrdu suglasnosti na nacin koji mu je naveden u obavijesti,

— jasno naveden rok za raskid pretplatnickog ugovora sukladno posebnom zakonu
kojim je uredena zastita potrosaca,

— informaciju o nac¢inima na koje korisnik moze podnijeti zahtjev za raskid ugovora,
koji ukljucuju i raskid elektronickim putem te putem telefona, kao informaciju o
podacima koji su potrebni za realizaciju raskida,

— kontakt broj na koji se korisnik moze obratiti ukoliko ima dodatnih pitanja u svezi
ugovorene usluge,

— sve informacije iz obrasca zahtjeva sukladno ¢lanku 8. stavku 4. ovog pravilnika,

— informaciju da u slucaju povrata robe (uredaja), korisnik mora u roku 90 dana od
povrata robe (uredaja) dostaviti operatoru podatke (broj racuna, adresu za postansku
uputnicu) temeljem kojih mu operator mozZe izvrSiti povrat plaenog iznosa, a
protekom kojeg operator nec¢e biti odgovoran za neizvrSavanje povrata novcanih
sredstava.

(4) Operator je obvezan uredaj koji se dostavlja uz sklapanje ugovora, dostaviti
isklju¢ivo na kuénu adresu korisnika koji je ugovorio uslugu ili na vlastito prodajno
mjesto operatora, odnosno adresu sjediSta podruznice ili poslovnice za korisnika koji je
pravna osoba. Operator javne komunikacijske usluge u nepokretnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi moze uredaj potreban za pruzanje usluge poslati na adresu
razli¢itu od kuéne adrese. Obavijest koja se Salje uz uredaj mora biti dostavljena fizicki
odvojeno od ambalaze u kojoj se dostavlja uredaj ili na vidljivom mjestu na ambalazi.
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(5) Ugovor sklopljen na daljinu smatra se sklopljenim danom kada je korisnik potvrdio
svoju suglasnost nakon primitka obavijesti o sklapanju ugovora iz stavka 3. ovog ¢lanka,
a rok za raskid ugovora tece od dana sklapanja ugovora. Operator potvrdu sklapanja
ugovora moze traziti pisanim putem, odgovaraju¢im elektronickim putem ili placanjem
prvog racuna, o ¢emu korisnik mora biti jasno obavijeSten u samoj obavijesti o sklapanju
ugovora iz stavka 3. ovog ¢lanka.

(6) U slucaju aktiviranja dodatnih opcija unutar postojeéeg ugovora u pokretnoj
elektronickoj komunikacijskoj mrezi, a kojima se ne mijenja trajanje postojeceg
pretplatnickog ugovora niti vrsta ugovorene komunikacijske usluge, operator korisniku
upucuje SMS poruku kao potvrdu aktivacije opcije, a koja sadrzi informaciju o aktivaciji
opcije, cijeni, trajanju i nacinu otkazivanja opcije. Za aktivaciju opcija ne primjenjuje se
pravo korisnika na raskid u roku od 14 dana od aktivacije.

(7) Operator se mora pridrzavati uobicajenih postupaka za provjeru identiteta korisnika
usluga i to prilikom sklapanja ugovora putem internetske stranice operatora, prilikom
telefonskog razgovora, kao i prilikom dostave terminalne opreme i/ili mobilnog uredaja.

Sklapanje ugovora izvan poslovnih prostora

Clanak 9.a

(1) Ugovor sklopljen izvan poslovnih prostora smatra se sklopljenim na dan potpisa
dokumentacije od strane korisnika, a rok za raskid ugovora teCe od dana sklapanja
ugovora.

(2) Obrazac zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog ugovora mora sadrzavati sve
informacije sukladno clanku 8. stavku 4. ovog pravilnika, kao i posebno istaknutu
obavijest o pravu na raskid ugovora koji te¢e od dana sklapanja ugovora.

(3) U slucaju potpisivanja elektronskog obrasca zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog
odnosa, primjenjuju se odredbe Clanka 9. ovog pravilnika, koje se odnose na sadrZaj
potvrde o sklopljenom ugovoru uz mogucnost dostave potvrde, kao i obrasca zahtjeva u
elektronickom formatu na adresu elektronicke poste koju je korisnik naveo u
elektronskom obrascu zahtjeva.

(4) Ukoliko se korisniku nakon sklapanja ugovora dostavlja uredaj, operator je obvezan
isti dostaviti iskljuivo na kuénu adresu korisnika koji je ugovorio uslugu, odnosno
adresu sjedista za korisnika koji je pravna osoba. Operator javne komunikacijske usluge
u nepokretnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi moZe uredaj potreban za pruZanje
usluge poslati na adresu razli¢itu od kuéne adrese korisnika, odnosno adrese sjediSta za
korisnika koji je pravna osoba.
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Nepostene odredbe pretplatnickih ugovora
Clanak 10.

Pretplatnicki ugovori ne smiju sadrzavati nepoStene uvjete odnosno odredbe koje
uzrokuju znatnu neravnotezu u pravima i obvezama ugovornih strana na Stetu
pretplatnika. Uvjeti ugovora za javne komunikacijske usluge Kkoji se smatraju
nepostenima odnose se na sljedec¢e mogucnosti operatora, ali nisu ograni¢ene na:

1. moguénost naplate ponovnog uklju€ivanja u situaciji kada je do iskljucivanja
doslo pogrjeskom operatora,

2. uvjetovanje ponovnog ukljucenja prijevremenim placanjem novéanog iznosa koji
predstavlja nedospjela potrazivanja nastala koriStenjem javnih komunikacijskih
usluga, osim u slucaju iz ¢lanka 24. stavka 2. ovog Pravilnika,

3. moguénost privremene obustave pruzanja usluge ili raskida pretplatnickog
ugovora, ako je pretplatnik povrijedio odredbe nekog drugog ugovora izmedu istih
stranaka,

4. moguénost odbijanja zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog odnosa zbog
dugovanja u sluc¢ajevima kada krajnji korisnik navedena dugovanja osporava u
sudskom ili kojem drugom izvansudskom postupku, osim u sluc¢aju kada se radi o
istoj vrsti usluge izmedu istih ugovornih strana,

5. moguénost izbjegavanja ili ograni¢avanja ispunjenja ugovornih obveza, na Stetu
pretplatnika.

Primjenjivost pretplatnickih ugovora

Clanak 11.

(1) Odredbe ovog Pravilnika, koje se odnose na pretplatnike javnih komunikacijskih
usluga koji obavljene usluge placaju po ispostavljenom racunu (post-paid), na
odgovaraju¢i nacin primjenjuju se na krajnje korisnike koji unaprijed placaju za
obavljene javne komunikacijske usluge (pre-paid).

(2) Pravai obveze iz op¢ih uvjeta poslovanja jednako se primjenjuju na fizicke i pravne
osobe.
Dodjela i promjena pretplatnickih brojeva
Clanak 12.

(1) Pri zasnivanju pretplatnickog odnosa operator javnih komunikacijskih usluga
dodjeljuje pretplatniku pretplatnicki broj (sekundarna dodjela) iz raspona brojeva koje je
Agencija dodijelila operatoru javnih komunikacijskih usluga primarnom dodjelom.
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(2) U slucaju izmjene Plana adresiranja i Plana numeriranja kojom se pretplatniku, u
skladu sa Zakonom, mijenja pretplatnicki broj, pretplatnik nema pravo na nadoknadu
troskova.

(3) U slucaju promjene pretplatnickog broja operatori javnih komunikacijskih usluga
moraju, u pisanom obliku, o toj promjeni obavijestiti pretplatnika ¢iji se broj mijenja, i to
najmanje Sezdeset (60) dana prije obavljene promjene ako je pretplatnik pravna osoba,
odnosno najmanje trideset (30) dana prije obavljene promjene ako je pretplatnik fizicka
osoba.

(4) U slucaju promjene pretplatnickog broja, osim promjene pretplatnickog broja na
zahtjev pretplatnika, operatori javnih komunikacijskih usluga moraju o toj promjeni
obavjeStavati pozivatelje dotadasnjeg pretplatni¢kog broja najmanje tri (3) mjeseca od
dana obavljene promjene.

(5) Operatori javnih komunikacijskih usluga moraju omogudéiti krajnjim korisnicima
svojih usluga, na njihov zahtjev, da neovisno o promjeni operatora zadrze broj koji im je
bio dodijeljen u javnoj telefonskoj mrezi, u skladu sa Zakonom i propisima donesenim na
temelju Zakona.

Prijenos pretplatnickog ugovora

Clanak 13.

(1) Pretplatni¢ki ugovor za javnu komunikacijsku uslugu moze se prenijeti na drugu
fizicku ili pravnu osobu, bez naknade. Operator javnih komunikacijskih usluga je
obvezan prijenos izvrSiti u roku od tri (3) radna dana od dana zaprimanja potpunog
zahtjeva. Operator javnih komunikacijskih usluga ¢e izvrSiti prijenos iz stavka 1. ovog
Clanka u nepokretnoj mrezi, ako se novi pretplatnik nastavi koristiti elektronickim
komunikacijskim uslugama putem iste prikljucne tocke mreze i pretplatnickog broja.

(2) Nakon prijenosa pretplatni¢kog ugovora, prethodni pretplatnik ostaje odgovoran za
obveze nastale do trenutka prijenosa, a za obveze nastale od trenutka prijenosa postaje
odgovoran novi pretplatnik.

Privremeni pretplatnik

Clanak 14.

(1) U slucaju iznajmljivanja stana ili poslovnog prostora najmodavac ili zakupodavac
moze prava 1 obveze iz pretplatnic¢kog odnosa, koji se odnose na pripadajucu prikljuc¢nu
to¢ku mreze i pretplatnic¢ki broj, privremeno prenijeti na najmoprimca ili zakupnika koji
time postaje privremeni pretplatnik.
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(2) Najmoprimac ili zakupnik koji postaje privremeni pretplatnik odgovara za ispunjenje
svih obveza proizaslih iz pretplatnickog ugovora od trenutka kada je postao privremeni
pretplatnik.

(3) O prestanku ugovora o najmu stana ili zakupu poslovnog prostora, vlasnik stana ili
poslovnog prostora je obvezan obavijestiti svog pristupnog operatora. Nakon $to operator
zaprimi obavijest vlasnika stana ili poslovnog prostora obvezan je prava i obveze iz
pretplatnickog odnosa vratiti na vlasnika stana ili poslovnog prostora.

Privremeno ukljucenje pretplatnicke telekomunikacijske terminalne opreme

Clanak 15.

(1) Operator javnih komunikacijskih usluga moze omoguditi, na zahtjev krajnjeg
korisnika usluga, privremeno ukljucenje pretplatnicke telekomunikacijske terminalne
opreme, zajedno s pripadajuéim pretplatniCkim instalacijama te uporabu javnih
komunikacijskih usluga, u slu¢aju posebnih ili izvanrednih dogadaja, a osobito prigodom
ve¢ih i/ili vaznijih javnih okupljanja privremenog trajanja (politicka, gospodarska,
kulturna i vjerska okupljanja i proslave, sportske priredbe i sl.).

(2) Krajnji korisnik usluga iz stavka 1. ovog c¢lanka podnosi pisani zahtjev za
privriemeno  uklju¢enje  pretplatnicke terminalne opreme operatoru  javnih
komunikacijskih usluga s podrobnim obrazloZenjem.

(3) Cijena usluge privremenog ukljucenja pretplatnicke telekomunikacijske terminalne
opreme utvrduje se cjenikom operatora.

Privremeno iskljucenje pretplatnicke telekomunikacijske terminalne opreme

Clanak 16.

(1) Operator javnih komunikacijskih usluga moze privremeno iskljuciti pretplatnicku
telekomunikacijsku terminalnu opremu iz javne elektronicke komunikacijske mreze ako
utvrdi da je ispunjen bilo koji od sljedec¢ih uvjeta:

1. neispravnost pretplatnicke telekomunikacijske terminalne opreme,

2. pretplatnik nije dopustio obavljanje neposrednog pregleda ispravnosti
pretplatnicke telekomunikacijske terminalne opreme i pripadajuce pretplatnicke
instalacije, za koju postoji osnovana sumnja da uzrokuje Stetne smetnje u javnoj
elektronickoj komunikacijskoj mrezi, o ¢emu je pretplatnik upozoren pisanim
putem,

3. pretplatnik je uklonio postojecu/instaliranu mreznu terminalnu opremu i
pripadajuce instalacije te je prikljucio vlastitu mreznu terminalnu opremu za koju
postoji osnovana sumnja da uzrokuje Stetne smetnje u javnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi,
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4. obavljanje radova u javnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi, na koju je
prikljuena pretplatnicka telekomunikacijska terminalna oprema, u trajanju
kracem od tri dana — do zavrSetka tih radova,

5. pretplatnik nije podmirio dospjelo dugovanje za obavljene -elektronicke
komunikacijske usluge u roku od 30 dana od dana dostavljanja opomene s
naznakom privremenog iskljuCenja u slu¢aju nepodmirivanja dugovanja u
odredenom roku, a nije podnio prigovor na iznos kojim je zaduzen, u skladu s
odredbama Zakona i propisa donesenih na temelju Zakona,

6. temeljem pravomoc¢ne odluke nadleznog suda.

(2) Operator javnih komunikacijskih usluga ima pravo u svojim opéim uvjetima
poslovanja utvrditi i druge razloge, osim razloga navedenih u stavku 1. ovog ¢lanka,
zbog kojih se moze privremeno iskljuciti pretplatnicka telekomunikacijska terminalna
oprema iz javne elektronicke komunikacijske mreze u skladu s odredbama Zakona i
propisa donesenih na temelju Zakona.

(3) Operator javnih komunikacijskih usluga moze izvrSiti privremeno iskljucenje
pretplatnicke terminalne opreme iz javne elektroniCke komunikacijske mreze ukoliko
postoji sumnja na zlouporabu koriStenja usluge, pri ¢emu u opéim ili posebnim uvjetima
koriStenja usluge uvjeti privremenog iskljucenja moraju biti jasno propisani. Ukoliko
koli¢ina ostvarenog prometa predstavlja razlog za privremeno iskljuenje zbog
zlouporabe ugovorene tarife i/ili opcije, navedena koli¢ina mora biti jasno propisana u
posebnim uvjetima koriStenja usluge., na na¢in da se navedu koje situacije te koja
koli¢ina ostvarenog prometa predstavlja razlog za privremeno iskljucenje.

(4) Operator je obvezan u slucaju privremenog iskljucenja pretplatni¢ke terminalne
opreme iz javne elektronicke komunikacijske mreze zbog nepodmirenih dugovanja
najmoprimca ili zakupnika obavijest o privremenom isklju¢enju pretplatnicke terminalne
opreme poslati i vlasniku stana odnosno poslovnog prostora na adresu koju je isti
naznacio u zahtjevu za privremeni prijenos prava i obveza iz pretplatnickog odnosa na
najmoprimca ili zakupnika.

(5) U slucaju iz stavka 4. ovog ¢lanka operator ne smije trajno iskljuciti pretplatnicku
terminalnu opremu, ve¢ u trenutku kada se ispune uvjeti za trajno iskljucenje, operator je
obvezan pretplatnicku liniju vratiti natrag na najmodavca ili zakupodavca, a s
kojim postupkom je najmodavac ili zakupodavac upoznat putem zahtjeva za privremeni
prijenos prava i obveza iz pretplatnickog odnosa na najmoprimca ili zakupnika.

(6) Za vrijeme trajanja privremenog iskljuenja pretplatnicke telekomunikacijske
terminalne opreme pretplatniku se moraju omoguciti dolazni pozivi kada se pretplatnik
nalazi na teritoriju Republike Hrvatske, te odlazni pozivi prema hitnim sluzbama i
besplatnom broju sluzbe za korisnike operatora. Operatori pokretnih elektronic¢kih
komunikacijskih mreZa moraju obavijestiti pretplatnike SMS porukom o tome da ne
mogu primati dolazne pozive kada se nalaze izvan teritorija Republike Hrvatske u
slu¢aju privremenog iskljucenja iz ovog Clanka.

(7) Operator javnih komunikacijskih usluga mora pretplatniku, na njegov zahtjev, bez
naknade privremeno iskljuciti pretplatnicku telekomunikacijsku terminalnu opremu iz
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javne elektronicke komunikacijske mreze najmanje jednom u kalendarskoj godini u
trajanju od tri (3) mjeseca. Krajnji korisnik moze zatraziti zeljeni datum privremenog
iskljucenja, a ukoliko isti nije naznacen, operator javnih komunikacijskih usluga je
obvezan privremeno isklju¢enje izvrsiti u roku od pet (5) radnih dana od dana primitka
zahtjeva. U opéim uvjetima poslovanja operatora moze se utvrditi i dulji rok
privremenog iskljucenja pretplatni¢ke telekomunikacijske terminalne opreme prema
zahtjevu pretplatnika.

(8) Za vrijeme privremenog iskljucenja pretplatnicke telekomunikacijske terminalne
opreme iz stavka 7. ovoga ¢lanka pretplatnik ne pla¢a mjesecnu ili tromjese¢nu naknadu
za pristup javnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi.

(9) Operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan u svojim opéim uvjetima
poslovanja jasno navesti uvjete i rokove ponovnog uklju¢enja privremeno iskljucene
pretplatnicke telekomunikacijske terminalne opreme.

(10)Cijena usluge ponovnog ukljucenja privremeno iskljuene pretplatnicke
telekomunikacijske terminalne opreme utvrduje se cjenikom operatora, pri ¢emu cijena
ne smije biti veca od cijene ponovnog ukljucenja privremeno iskljucene pretplatnicke
telekomunikacijske terminalne opreme do koje je doslo bez zahtjeva krajnjeg korisnika.

(11) Operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan u najkratem mogucem roku
obavijestiti krajnjeg korisnika o razlozima koji su doveli do privremenog iskljucenja te
uvjetima ponovnog ukljucenja.

Prestanak pretplatnickog ugovora

Clanak 17.

(1) Pretplatnicki ugovor prestaje:
1. raskidom,
2. smréu pretplatnika koji je fizicka osoba, odnosno prestankom postojanja
pretplatnika koji je pravna osoba, sukladno ¢lanku 19. ovog Pravilnika
3. na temelju pravomoéne odluke suda odnosno konacne odluke Hrvatske agencije
za postu 1 elektronicke komunikacije,

4. natemelju zakona i drugog propisa.

(2) Operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan u svako vrijeme bez odgode, a
najkasnije u roku od dva (2) radna dana i u zatrazenom obliku dati krajnjem korisniku
informaciju o iznosu dugovanja u slucaju prijevremenog raskida ugovora te nacinu uplate
na nacin da krajnji korisnik dobije informaciju o ostvarenim popustima na proizvode i
usluge, kao 1 mjeseCnim naknadama za ostatak razdoblja obveznog trajanja
pretplatnickog ugovora. Zahtjev krajnjeg korisnika moze biti podnesen usmeno, pisanim
ili elektronickim putem, pri ¢emu informacija o iznosu dugovanja mora sadrzavati datum
izracuna te datum pocetka i kraja ugovorne obveze.
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(3) Operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan u slucaju trajnog iskljucenja
pretplatnicke terminalne opreme i raskida pretplatni¢kog ugovora obavijestiti krajnjeg
korisnika o razlozima koji su doveli do trajnog isklju¢enja i datumu kada je nastupio
raskid pretplatnickog ugovora.

Protek roka obveznog trajanja pretplatnickog ugovora

Clanak 18.

(1) Istekom razdoblja minimalnog obveznog trajanja pretplatni¢kog ugovora, operator je
duzan nastaviti pruzati ugovorene usluge pod uvjetima ugovorenim u pretplatnickom
ugovoru te sukladno vaze¢im opéim uvjetima i cjenikom, osim u slucaju kada je
pretplatnik unaprijed odredio dan raskida pretplatni¢kog ugovora.

(2) Istekom razdoblja minimalnog obveznog trajanja pretplatnickog ugovora pretplatnik
moze raskinuti ugovor u svakom trenutku, bez placanja bilo kakve naknade. NisStetne su
odredbe ugovora prema kojima ¢e se Sutnja pretplatnika smatrati pristankom na novi
ugovor s minimalnim obveznim trajanjem.

Smrt fizicke osobe i prestanak postojanja pravne osobe

Clanak 19.
(1) Smrcu pretplatnika koji je fizicka osoba prestaje pretplatnic¢ki ugovor.

(2) Ako se nakon smrti pretplatnika nasljednici, odnosno ¢lanovi zajednickog kucanstva,
nastave koristitt javnim komunikacijskim uslugama sadrZanim u njegovom
pretplatnickom ugovoru, smatra se da su time izrazili volju za nastavkom pretplatnickog
ugovora. U tom slucaju nasljednici ili ¢lanovi zajednickog kucéanstva su obvezni od
operatora javnih komunikacijskih usluga zatraZiti prijenos pretplatnickog ugovora na
Svoje Ime.

(3) Operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan prijenos iz stavka 2. ovog ¢lanka
izvrsiti u roku od tri (3) radna dana od zaprimanja potpune dokumentacije podnositelja
zahtjeva za prijenosom. Operator ne mora omoguciti prijenos pretplatnickog ugovora
ukoliko postoje nepodmirena dospjela, a neosporena dugovanja.

(4) Prestankom postojanja pravne osobe prestaje pretplatnicki ugovor.

Raskid pretplatnickog ugovora

Clanak 20.

(1) Operator ima pravo raskinuti pretplatnicki ugovor:
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1. ako pretplatnik ne ukloni utvrdenu neispravnost na pretplatnickoj
telekomunikacijskoj terminalnoj opremi u roku od trideset (30) dana od dana
privremenog iskljuenja pretplatnicke telekomunikacijske terminalne opreme iz
javne elektronicke komunikacijske mreze,

2. ako pretplatnik ne dopusti pregled ispravnosti pretplatnicke telekomunikacijske
terminalne opreme ni nakon isteka roka od trideset (30) dana od dana privremenog
iskljuenja pretplatnicke telekomunikacijske terminalne opreme iz javne
elektronicke komunikacijske mreze,

3. ako pretplatnik ne podmiri dospjelo, a neosporeno dugovanje za obavljene
elektronicke komunikacijske usluge u roku od trideset (30) dana od dana
privremenog iskljuCenja pretplatnicke telekomunikacijske terminalne opreme iz
javne elektronicke komunikacijske mreze,

4. ako krajnji korisnik ne dostavi sve potrebne podatke koji omogucuju njegovu
jednoznacnu i trenuta¢nu identifikaciju.

(2) Operator javnih komunikacijskih usluga ima pravo u svojim opéim uvjetima
poslovanja, sukladno Zakonu i drugim propisima, utvrditi i druge razloge, osim razloga
navedenih u stavku 1. ovoga clanka, zbog kojih se moze raskinuti pretplatnicki odnos
odnosno trajno iskljuciti pretplatnicka telekomunikacijska terminalna oprema iz javne
elektroniCke komunikacijske mreze.

(3) U slucaju kada pretplatnik jasno zatrazi raskid pretplatni¢kog ugovora operator mu,
uz pisanu obavijest o raskidu i datumu kada nastupa raskid, navedeni raskid mora
omoguciti neovisno o postojanju potrazivanja operatora prema navedenom pretplatniku 1
to:
— kod pretplatnickih ugovora u nepokretnim mrezama u roku od pet (5) radnih dana
od dana u kojem je raskid zatrazen,
— kod pretplatnickih ugovora u pokretnim mreZama u roku od jednog radnog dana
od dana u kojem je raskid zatrazen.

Korisnik nije obvezan platiti dospjeli racun koji se odnosi na period nakon isteka roka u
kojem je operator duZzan omoguciti raskid ugovora.

(4) Operatori javnih komunikacijskih usluga su obvezni omoguditi raskid pretplatnickog
ugovora na isti nacin (putem istih kanala komunikacije) na koji omogucavaju sklapanje
ugovora. U svojim op¢im uvjetima poslovanja obvezni su detaljno navesti nacine na koje
korisnici mogu zatraZiti raskid pretplatnickog ugovora, sto ukljucuje i moguénost raskida
elektronickim putem i putem telefona te navesti je 1i za raskid potrebna odredena
dokumentacija, odnosno podaci za identifikaciju korisnika te o kojoj se dokumentaciji i
podacima radi.

(5) Nakon s§to operator javnih komunikacijskih usluga zaprimi zahtjev za raskid
pretplatnickog ugovora, operator ne smije komunicirati s pretplatnikom u svrhu
sprjeCavanja raskida pretplatnickog ugovora, osim u slu€aju ispunjenja propisanih
obveza u postupku promjene operatora.

(6) Operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan omoguditi na zahtjev pretplatnika
javnih komunikacijskih usluga izdvajanje broja iz Virtualne privatne mreze (VPN)
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mreze u roku od pet (5) radnih dana od dana podnoSenja zahtjeva osim ukoliko
pretplatnik izricito ne zatrazi izdvajanje broja na tocno odredeni datum.

Naknada u visini popusta na proizvode i usluge
Clanak 21.

Operatori moraju u svojim opéim uvjetima i1 cjeniku usluga utvrditi nacin obracuna
naknade u visini popusta na proizvode i usluge koje je pretplatnik ostvario, a koji ¢e se
primjenjivati u slu¢ajevima kada je pretplatnickim ugovorom odredena obveza plac¢anja
naknade iz ¢lanka 41. stavak 5. Zakona.

CJENIK USLUGA
Specifikacija cjenika usluga
Clanak 22.

(1) Cjenik usluga mora biti specificiran na nacin da je krajnji korisnik prije koristenja
usluge upoznat s iznosom za koji ga se moze teretiti.

(2) Objava cjenika usluga kako je propisano Zakonom i ovim Pravilnikom mora
ukljucivati sve elemente potrebne krajnjem korisniku za tocan izraCun troskova
koriStenja ugovorenih usluga, a osobito sljedece:
1. svaku pojedinu cijenu koja se zaraCunava za trajanje poziva, koli¢inu prenesenih
podataka ili po usluzi,
2. jedinicu koja se koristi za izra¢un cijene koriStenja usluge (duljina trajanja,
koli¢ina prenesenih podataka ili neka druga mjera koriStenja),
3. obracunsku jedinicu,
4. svako zaokruzivanje iznosa cijena usluge (naglasiti zaokruzuje li se iznos na viSu
ili nizu najblizu decimalu) 1 iskazati primjer stvarnog obracuna koji ¢e biti
primijenjen.

Usporedba cjenika usluga
Clanak 23.
S ciljem olakSavanja usporedbe cjenovnih sustava razli¢itih operatora, osim na nacin
naveden u Zakonu, Agencija moze odrediti obrasce koriStenja 1 zatraZiti od operatora da
izraCunaju ukupne troSkove koji proizlaze iz svakog objavljenog cjenovnog sustava za

svaki obrazac koriStenja 1 tako izraCunate troSkove dostave Agenciji za potrebe
obavjeStavanja krajnjeg korisnika.
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RACUNI PRETPLATNIKA

Zastita od prekomjerne potrosnje, zlouporaba i prijevara u javnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi

Clanak 24.

(1) U svrhu zastite krajnjeg korisnika svojih usluga, operatori javnih komunikacijskih

usluga moraju:

1. nadzirati uobiCajeno ponaSanje krajnjih korisnika prigodom uporabe javnih
komunikacijskih usluga, te ih u najkracem mogucem roku upozoriti o Svakom
neuobicajenom i iznenadnom povecanju troska koriStenja javnih komunikacijskih
usluga tijekom svakog pojedinacnog obracunskog razdoblja. U slucaju da krajnji
korisnik ima ugovoreni paket usluga, koji se tijekom svakog pojedinacnog
obracunskog razdoblja obra¢unava na jednom ra¢unu, upozorenje se odnosi na svaki
element paketa zasebno, odnosno u slucaju ugovaranja paketa usluga upozorenje se
daje zasebno za sve usluge realizirane putem iste prikljuéne tocke. Upozorenje
krajnjem korisniku uslijedit ¢e ako je troSak koriStenja javnih komunikacijskih usluga
dvostruko veéi od prosjecnog iznosa racuna za javne komunikacijske usluge u
prethodna tri (3) mjeseca, osim ako nije drugacije utvrdeno odlukom Agencije,

2. u slucajevima kada krajnji korisnik koristi uslugu u razdoblju manjem od tri (3)
mjeseca krajnjeg korisnika u najkra¢em mogucem roku upozoriti u trenutku kada
ukupan troSak koriStenja javnih komunikacijskih usluga bude dvostruko veca od
ugovorenog iznosa minimalne mjese¢ne potrosnje odnosno mjesecne naknade,

3. operator javnih komunikacijskih usluga u slu¢aju opravdane sumnje na zlouporabu u
koriStenju javnih komunikacijskih usluga krajnjem korisniku moze obustaviti
pruzanje usluge ako je navedeno koriStenje Cetverostruko vece od prosjecnog iznosa
racuna za javne komunikacijske usluge u prethodna tri (3) mjeseca.

(2) Operator javnih komunikacijskih usluga u slucaju iz stavka 1. tocke 3. ovog ¢lanka
moze tek nakon upozorenja krajnjem korisniku obustaviti pruZanje usluge, pri cemu
ponovno ukljuc¢enje moZe biti uvjetovano prijevremenom uplatom novcanog iznosa koji
predstavlja nedospjela potrazivanja za tekuce obracunsko razdoblje.

(3) Ako operator javnih komunikacijskih usluga nije krajnjeg korisnika pravovremeno
upozorio o prekomjernoj potros$nji, krajnji korisnik je duzan platiti iznos dugovanja do
trenutka kada su se ispunili uvjeti za obavjes¢ivanjem krajnjeg korisnika o prekomjernoj
potro$nji i od trenutka kada ga je operator obavijestio.

(4) Ako operator javnih komunikacijskih usluga nije krajnjeg korisnika uopce upozorio
o prekomjernoj potrosnji, krajnji korisnik je duZan platiti iznos dugovanja do trenutka
kada su se ispunili uvjeti za obavjeS¢ivanjem krajnjeg korisnika o prekomjernoj
potrosnji.

(5) U slucaju kada krajnji korisnik koristi uslugu u razdoblju manjem od tri (3) mjeseca,
a operator javnih komunikacijskih usluga nije krajnjeg korisnika uopce upozorio o
prekomjernoj potroSnji, operator javnih komunikacijskih usluga ¢e krajnjem korisniku
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naplatiti iznos koji predstavlja dvostruki ugovoreni iznos minimalne mjeseéne potrosnje
odnosno mjesecne naknade.

Ispis racuna za pruzene usluge

Clanak 25.

(1) Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su, na zahtjev pretplatnika, bez
naknade, pretplatnicima pruziti podroban ispis raCuna za pruzene usluge (u daljnjem
tekstu: ispis racuna).

(2) Ispis racuna osobito mora obuhvacati:

1. za svaki poziv i tekstualnu poruku mora sadrzavati datum i vrijeme uspostave
veze, birani broj, trajanje poziva, koli¢inu prenesenih podataka i druge osnove
obracuna usluge,

2. evidenciju poziva prema uslugama s posebnom tarifom koja mora sadrzavati
podatke o operatoru usluga s posebnom tarifom i, ako postoji moguénost, podatak
0 tipu usluge.

(3) Usluge koje se ne naplacuju, besplatni pozivi i pozivi na telefonske brojeve za slucaj
pomoc¢i nece biti evidentirani na ispisu racuna. Operator javnih komunikacijskih usluga
je obvezan navedene podatke na zahtjev dostaviti nadleznim tijelima za potrebe vodenja
sudskog postupka, postupka rjesavanja spora pred Agencijom ili kojega drugoga
izvansudskog postupka rjeSavanja spora.

(4) Operator javnih komunikacijskih usluga obvezan je, na zahtjev pretplatnika, bez
naknade pruziti podroban ispis racuna za razdoblje unatrag godinu dana.

Ogranicenja prometa
Clanak 26.

Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su u skladu sa Zakonom omoguditi
krajnjim korisnicima, na njihov zahtjev i bez naknade sljedece:

1. moguénost zabrane odlaznih poziva koja se odnosi isklju¢ivo na pozive koji se
naplacuju, pri tom je operator obvezan omoguciti pozivanje brojeva prema hitnim
sluzbama i besplatnom broju sluzbe za korisnike operatora,

2. u svako vrijeme i na jednostavan nac¢in informaciju o potro$nji, te obavijest ako se
koriStenje usluge tijekom mjeseca priblizava odredenom, unaprijed odabranom
iznosu,
mogucénost iskljucenja koristenja pojedinih javnih komunikacijskih usluga,

4. zabranu slanja i/ili primanja kratkih tekstovnih poruka (SMS poruke) i
multimedijskih poruka (MMS poruke) u okviru usluge s posebnom tarifom.

w
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Informiranje krajnjih korisnika

Clanak 27.

(1) Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su svojim krajnjim Kkorisnicima
omoguciti besplatan pristup sluzbi za korisnike na nacin da im se omoguci i razgovor s
kontakt osobom u sluzbi za korisnike operatora.

(2) Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su svojim krajnjim korisnicima na
njihov zahtjev omoguciti u svako vrijeme besplatnu provjeru informacije o potrosnji
javne komunikacijske usluge (tarifnog paketa, tarifnog modela i tarifne opcije).

(3) Operatori  javnih  komunikacijskih  usluga u  pokretnim elektroni¢kim
komunikacijskim mreZama obvezni su svoje krajnje korisnike pravovremeno i1 besplatno
obavijestiti o iskoriStenosti ugovorenog iznosa tarifnog paketa, tarifnog modela i tarifne
opcije sukladno onome §to su krajnji korisnici ugovorili.

(4) Ako operator javnih komunikacijskih usluga nije krajnjeg korisnika pravovremeno
obavijestio o iskoriStenosti ugovorenog iznosa tarifnog paketa, tarifnog modela i tarifne
opcije, krajnji korisnik je duzan platiti iznos dugovanja do trenutka kada su se ispunili
uvjeti za obavjeSéivanjem krajnjeg korisnika 1 od trenutka kada ga je operator
obavijestio.

(5) Ako operator javnih komunikacijskih usluga nije krajnjeg korisnika uopce upozorio
o iskoristenosti ugovorenog iznosa tarifnog paketa, tarifnog modela i tarifne opcije,
krajnji korisnik je duZan platiti iznos dugovanja do trenutka kada su se ispunili uvjeti za
obavjes¢ivanjem krajnjeg korisnika.

(6) Ukoliko krajnji korisnik ima aktiviranu obavijest o prenesenom broju operatori
javnih komunikacijskih usluga obvezni su u obavijest ukljuditi i slu¢ajeve kada je cijena
poziva prema pozivanom broju vi$a od cijene poziva prema ostalim brojevima unutar
mreze operatora pozivatelja i slu¢ajeve kada krajnji korisnik prilikom pozivanja ne moze
temeljem nacionalnog odredisnog koda utvrditi u kojoj mreZi se nalazi pozivani broj.

(7) Operatori su obvezni pisanim putem redovito obavjestavati sve korisnike o svim
moguénostima zabrane poziva koje su im dostupne, a osobito o mogucnostima
navedenima u ovom Pravilniku.

(8) U slucaju mijenjanja tehnologije pruzanja usluga, a koja zahtjeva prilagodbu na
terminalnoj opremi korisnika, operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan
obavijestiti svoje krajnje korisnike usluga pisanim ili elektronickim putem najmanje 90
dana prije namjeravane promjene.
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Izgled i sadrzaj racuna pretplatnika

Clanak 28.
(1) Sadrzaj pretplatnickog ra¢una mora biti jasan, lako razumljiv i ¢itljiv pretplatniku.

(2) Svaki racun pretplatnika mora sadrzavati jasnu naznaku dospijeca racuna, te jasno
navedene detalje o uvjetima i rokovima podnosenja prigovora i podatke o kontakt sluzbi
za korisnike.

(3) Operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan ispostaviti racun na papiru ili u
elektroni€¢kom obliku u skladu s posebnim propisima.

PRIGOVOR | TRAZENJE NAKNADE

Obveze operatora javnih komunikacijskih usluga

Clanak 29.

(1) Operator javnih komunikacijskih usluga u svojim opéim uvjetima poslovanja
detaljno propisuje postupak podnoSenja i1 rjeSavanja prigovora krajnjeg korisnika na
iznos kojim je zaduZen za pruzenu uslugu, prigovor na kakvocu pruzene usluge te
prigovor zbog povrede odredaba pretplatniCkog ugovora u skladu sa Zakonom i
propisima donesenim na temelju Zakona.

(2) Operator javnih komunikacijskin usluga mora osim putem ispostavljenog
pretplatnickog racuna upoznati krajnje korisnike usluga i na drugi prikladan nacin s
uvjetima podnoSenja prigovora iz stavka 1. ovog ¢lanka u skladu s opéim uvjetima
poslovanja, a osobito o rokovima i nafinu podnoSenja prigovora, nazivu i sjedistu,
posebnoj adresi elektronicke poSte i telefaxa nadlezne sluzbe operatora javnih
komunikacijskih usluga za rjeSavanje prigovora. Ukoliko operator ne prihvaca
elektronicku posStu kao moguénost ulaganja prigovora, obvezan je korisnika u odgovoru
na upit/prigovor upucen elektronickom poStom odmah uputiti u potrebu ulaganja pisanog
prigovora.

(3) Rokovi se racunaju na dane, na nacéin da se dan u koji je dostava pismena izvrSena ne
uracunava u rok, ve¢ se za pocetak roka uzima prvi idu¢i dan. Pocetak i tijek rokova ne
sprjecavaju nedjeljni dani i dani drZzavnih praznika. Ako posljednji dan roka pada u
nedjelju ili na dan drzavnog praznika, rok istjee istekom prvoga iduceg radnog dana.
Prigovor ili reklamacija su podneseni u roku ako su prije nego Sto rok istekne stigli tijelu
kojem su imali biti predani. Kad su prigovori ili reklamacija upucéeni preporuc¢enom
posiljkom, dan predaje posti smatra se kao dan predaje tijelu kojem su upuceni.

(4) Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su evidentirati primitak svakog
pisanog prigovora tijekom radnog dana, na nacin da evidencija mora sadrzavati datum
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primitka prigovora te datum do kojeg krajnjem korisniku treba uputiti pisani odgovor na
prigovor. Korisniku koji podnese prigovor u poslovnici operatora je potrebno izdati
potvrdu s datumom primitka prigovora ili presliku prigovora s datum primitka prigovora,
pecatom i potpisom djelatnika koji je prigovor zaprimio. Navedenu evidenciju operatori
javnih komunikacijskih usluga su obvezni na zahtjev dostaviti Agenciji.

(5) U slucaju podnosenja prigovora iz stavka 1. ovog ¢lanka, nadlezna sluzba operatora
je obvezna obaviti provjere iz ¢lanka 50. stavak 4. Zakona pri ¢emu administrativna
provjera mora obuhvatiti i provjeru svih podataka o pretplatniku 1 njegovoj potrosnji
usluga zabiljezenih u bazama podataka operatora, a tehnicka provjera mora obuhvatiti i
detaljnu provjeru tehnicke ispravnosti elektronicke komunikacijske mreze i pretplatnicke
terminalne opreme za obavljenu elektroni¢ku komunikacijsku uslugu, kao i dostupnost
pretplatnicke linije neovlastenom koriStenju izvan podruéja pretplatnika. Provjera
dostupnosti izmedu ostalog ukljucuje dostupnost na prikljuénoj tocki u zajedni¢kim
prostorijama zgrade, ulici, te se odnosi i na neovlasteno koriStenje od strane djelatnika
samog operatora.

(6) Pisani odgovor krajnjem korisniku, izmedu ostalog, mora sadrzavati i uputu o pravu
krajnjeg korisnika na podnosenje prituzbe (reklamacije) nadleznom povjerenstvu za
prituZbe potroSaca. Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su voditi evidenciju
o0 datumima otpravaka pisanih odgovora na prigovore krajnjih korisnika, te je na zahtjev
dostaviti Agenciji.

(7) U slucaju podnosenja prituzbe (reklamacije) na pisani odgovor iz stavka 6. ovog
Clanka, operator je duZzan provesti i dodatne provjere uzimajuéi u obzir sve, a narocito
posebno navedene primjedbe krajnjeg korisnika. Pisani odgovor o odluci Povjerenstva za
prituzbe (reklamacije) potrosaca takoder mora sadrzavati detaljno obrazloZenje o
razlozima odbijanja, odnosno prihvacanja prigovora uz prilozene dokaze na temelju
kojih je donesena odbijaju¢a odluka, te uputu da se nakon dobivanja odgovora
povjerenstva, ako istim nije zadovoljan, moZe obratiti Agenciji. Operatori javnih
komunikacijskih usluga obvezni su voditi evidenciju o datumima otpravaka pisanih
odgovora na reklamacije krajnjih korisnika te je na zahtjev dostaviti Agenciji.

(8) U sluc¢aju podnosenja prigovora operatoru javnih komunikacijskih usluga, operator
je obvezan zastati sa svim radnjama, odnosno postupcima, u svrhu prisilne naplate
osporavanog iznosa, ukljucujuci i1 slanje opomene, do okoncanja postupka rjeSavanja
prigovora ili spora pred Agencijom.

(9) Krajnjem korisniku koji je podnio prigovor iz stavka 1. ovoga ¢lanka, operator ¢e
umanjiti racun u dijelu koji se odnosi na vise zaraCunati iznos za obavljene usluge ako se
provjerom utvrdi da je u razdoblju, na koje se odnosi prigovor, postojala tehnicka ili koja
druga neispravnost, prijevara ili zlouporaba za koju je utvrdeno da je uzrokovala
povecano zaduzenje. Ako je iznos za pruZenu uslugu pladen u cijelosti, krajnjem
korisniku se vraca viSe zaraCunati iznos, ili se za taj iznos umanjuje raun za prvo
sljedece razdoblje.

(10)U slucaju kada je krajnji korisnik podnio prigovor iz stavka 1. ovoga ¢lanka na
kakvocu obavljene usluge, operator je duzan provesti provjere i mjerenja vezano za
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utvrdivanje kakvoce pruzene usluge koje osobito ukljucuju provjeru terminalne opreme
krajnjeg korisnika kao i provjeru parice dodijeljene krajnjem korisniku, a putem koje se
navedena usluga pruza.

(11) U slucajevima kada se u postupku pred Agencijom utvrdi da je operator postupio
suprotno odredbama Zakona i podzakonskih propisa, Agencija ¢e operatoru odlukom
naloziti naju¢inkovitije mjere za uklanjanje utvrdenih povreda.

(12) Ako zbog tehnicke smetnje i/ili smanjenja kakvoce wusluge u djelokrugu
odgovornosti operatora, a koju operator nije uklonio u roku od dvadeset i Cetiri (24) sata
od trenutka prijave kvara, krajnjem korisniku nije bio omogucen pristup ili koristenje
usluga, umanjuje se njegova naknada za mjesecni ili tromjeseéni pristup
komunikacijskom sustavu ili se korisnik na drugi nain obestecuje, i to razmjerno broju
dana trajanja tehnicke smetnje. Navedeno umanjenje naknade ili obeSteCenje operator je
obvezan ponuditi korisniku s datumom izdavanja racuna te je korisnik obvezan u roku od
sedam (7) dana obavijestiti operatora o odabiru. Operator je obvezan provesti odabir
korisnika u sljede¢em mjeseCnom obracunskom razdoblju. Tehnickom smetnjom iz
ovoga stavka ne smatra se nepokrivanje odredenog podrucja korisnim signalom
operatora komunikacijske mreze, te pretplatnici, koji se zateknu na tom podrucju, ne
ostvaruju pravo na umanjenje naknade utvrdeno ovim stavkom.

(13) Operatori su obvezni otkloniti kvar na terminalnoj opremi koja se nalazi u najmu
korisnika, odnosno koja je ustupljena korisniku na koriStenje u roku od pet (5) dana od
dana prijave kvara, a u roku od najvise tri (3) dana od prijave, obavijestiti korisnika o
vremenu i nacinu otklona kvara. Za sve ostale vrste kvarova koji su u podru¢ju njegove
odgovornosti, operator je obvezan otkloniti najkasnije u roku od petnaest (15) dana od
dana prijave kvara, a u roku od najvise tri (3) dana od prijave, obavijestiti korisnika o
vremenu 1 nacinu otklona kvara. Ukoliko operator ne otkloni kvar u navedenim
rokovima, korisnik ima pravo na raskid ugovora bez placanja naknade zbog
prijevremenog raskida ugovora, osim ukoliko je kasnjenje u otklonu kvara uzrokovano
krivnjom korisnika, visom silom ili postupanjem trece strane kojim je onemogucen
pristup infrastrukturi i/ili mrezi u svrhu otklona kvara, a operator je prethodno
pravovremeno poduzeo sve potrebite radnje u svrhu pristupa infrastrukturi i/ili mreZi.

(14) Ukoliko operator nije otklonio kvar u rokovima propisanim stavkom 13. ovog
¢lanka, a krajnji korisnik nije iskoristio pravo na raskid ugovora iz prethodnog stavka,
krajnji korisnik ima pravo na naknadu za nepravovremeni otklon kvara u iznosu od
dvjestocetrdeset (240) kuna po danu za svaki zapoceti dan kasnjenja do dana otklona
kvara. Iznos naknade se obracunava za najviSe petnaest (15) dana kaSnjenja otklona
kvara. U tom slucaju krajnji korisnik podnosi prigovor na kakvocu usluge uz zahtjev za
isplatom naknade sukladno ¢lanku 50. Zakona. Kvarom u smislu stavka 14. smatra se
kvar koji predstavlja potpuni prekid usluge, odnosno potpunu nemogucénost koristenja
usluge od strane korisnika.

(15) U slucaju da je za prekoracenje roka otklona kvara odgovoran veleprodajni operator
isti je obvezan nadoknaditi pristupnom operatoru troskove raskida ugovora krajnjeg
korisnika ili troSak isplac¢ene naknade iz stavka 13. i 14. ovog ¢lanka.
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(16) Nakon prijave kvara, operator je obvezan u svakom trenutku korisniku telefonskim
1/1l1 elektronickim putem omoguciti pracenje statusa prijave kvara.

(17) Operator neée biti odgovoran ako je razina kakvoce obavljene usluge manja od
propisane razine kakvoce usluge ukoliko je do smanjenja razine kakvocée doSlo zbog
objektivnih uzroka koji se nisu mogli predvidjeti niti izbje¢i ili ukloniti (visa sila).
Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su pretplatnicima pruziti detaljno
objasnjenje neprihvacanja prigovora na kakvocu usluge u slucaju postojanja vise sile.

(18) Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su voditi evidenciju svih
prigovora korisnika, zajedno sa svom dokumentacijom koja se uzimala u obzir prigodom
donosenja odluke, kao i1 donesene odluke, te ih na zahtjev moraju dostaviti
Agenciji. Evidencija prigovora mora biti vodena na nain da se jednostavnim
postupkom mogu sakupiti odgovarajuéi podaci potrebni za razne statisticke obrade i
analize (npr. statisticku obradu prigovora prema vrsti komunikacijskih usluga, dijelovima
komunikacijske mreze, razlozima prihvacanja prigovora te skupinama tehnic¢kih smetnji 1
njihovu trajanju).

(19) Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su sustavno analizirati uzroke

prigovora krajnjih korisnika, te u skladu s dobivenim zaklju¢cima primijeniti
poboljsanja, kako bi uklonili ili smanjili uzroke koji dovode do prigovora.

IV. DODATNI ZAHTJEVI ZA POSEBNU VRSTU USLUGA

USLUGE PRILAGODENE OSOBAMA S INVALIDITETOM
Savjetodavni mehanizam
Clanak 30.
(1) Radi osiguranja jednake dostupnosti javnih komunikacijskih usluga osobama s
invaliditetom operatori su obvezni sudjelovati u radu savjetodavnog mehanizma pri

Agenciji koji okuplja predstavnike udruga osoba s invaliditetom, operatora i Agencije.

(2) Putem savjetodavnog mehanizma utvrduje se u kojoj mjeri je osobama s
invaliditetom omogucena jednaka dostupnost usluga te koja su poboljSanja potrebna.

Promidzba i osobe za kontakt

Clanak 31.

(1) Operatori moraju promovirati opremu i usluge koje su prilagodene osobama s
invaliditetom.
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(2) Operatori su obvezni osigurati osobe za kontakt koje su obucene za pruzanje pomoci
osobama s invaliditetom o proizvodima i uslugama koje su prilagodene njihovim
potrebama.

(3) Osobama s osteCenjima sluha operatori moraju najmanje osigurati dvosmjernu
tekstualnu komunikaciju umjesto komunikacije govorom.

Oprema i usluge koje se moraju pruziti

Clanak 32.

(1) Neophodna oprema koju operatori moraju bez posebne naknade uciniti dostupnim
osobama s invaliditetom obuhvaca najmanje:

1.
2.

3.

zvuénu signalizaciju dolaznih poziva ili poruka glasniju nego $to je uobicajeno,
pojacavanje, induktivni spoj ili drugi nacini olakSavanja koristenja telefonskog
uredaja osobama sa sluSnim aparatom,

zamjenu zvucnih signala dolaznih poziva i poruka vidnima,

tipkovnice dizajnirane za koriStenje za ljude s oSte¢enjima vida ili nepokretne
osobe,

operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su ponuditi uredaje koji osobama
s gubitkom sluha omogucuju pozive jednake govornima, ali putem tekstualne
poruke ili nekog drugog vizualnog sucelja po cijeni poziva koja ne premasuje
cijenu jednakog govornog poziva, a s ciljem postizanja jednakog stupnja
dostupnosti javnih komunikacijskih usluga osobama s invaliditetom.

(2) Neophodne usluge koje operatori bez posebne naknade moraju uciniti dostupnim
osobama s invaliditetom obuhvacaju najmanje:

1.
2.

3.

pristup hitnim sluzbama za gluhe osobe,

pristup posebnoj sluzbi davanja informacija za osobe s invaliditetom koju nudi
operator sluzbe davanja informacija,

pretplatnicki ugovori 1 racuni tiskani na nacin koji omogucava Citanje osobama s
oStecenjima vida,

pisana informacija o proizvodima u poslovnicama na nac¢in da u svim prodajnim
mjestima (du¢anima) informacije o cijenama i karakteristikama uredaja budu
izlozene okomito kako bi bile vidljive osobama u kolicima,

prilagoditi poslovnice na nacin da su unutar istih dostupne linije vodilje kojima bi
se slijepim i slabovidnim osobama omogucilo samostalno kretanje.

USLUGE U POKRETNOJ ELEKTRONICKO.J KOMUNIKACIJSKOJ MREZI
Obveze operatora

Clanak 33.

(1) Operatori  javnih  komunikacijskih usluga u pokretnim elektronickim
komunikacijskim mrezama obvezni su svojim krajnjim korisnicima odrediti 1 objaviti
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kontakt mjesto za prijavljivanje gubitka ili otudenja elektronicke komunikacijske opreme
(SIM Kartice). Po primitku takve prijave operator je obvezan odmah blokirati koristenje
izgubljene ili otudene elektronicke komunikacijske opreme (SIM kartice) u svojoj mrezi
i krajnjem korisniku odmah po prijavi dati detaljne upute o daljnjem postupanju.

(2) U slucaju sklapanja ugovora za koriStenje usluge Sirokopojasnog pristupa internetu
putem pokretne elektronicke komunikacijske mreze koristenjem podatkovnog uredaja za
pristup internetu (USB stick) uz uvjet obveznog minimalnog trajanja ugovora operator je
obvezan osigurati probno razdoblje koriStenja uslugom u trajanju od najmanje pet (5)
dana te unutar tog razdoblja pretplatniku omoguéiti raskid ugovora bez pla¢anja naknade
za prijevremeni raskid. Pretplatnik je obvezan podmiriti ostvareni promet unutar probnog
razdoblja. Istu moguénost je operator obvezan osigurati na izriit zahtjev korisnika u
sluc¢aju sklapanja ugovora za koriStenje javne govorne usluge u pokretnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi, pri ¢emu korisnik za vrijeme trajanja probnog razdoblja
koriStenja dobiva besplatnu probnu SIM karticu, bez mobilnog uredaja. Probna SIM
kartica za testiranje dostupnosti usluge moze biti aktivirana u sustavu unaprijed pla¢ene
usluge (pre-paid), pri ¢emu aktivacija iste mora biti omogucena ve¢ uz placanje najmanje
vrijednosti nov¢anog iznosa rac¢una.

(3) Operatori  javnih  komunikacijskih usluga u  pokretnim elektroni¢kim
komunikacijskim mrezama obvezni su, ako postoji tehnicka moguénost, ponuditi svim
krajnjim korisnicima moguénost postavljanja zabrane pristupa sadrzaju koji nije
namijenjen djeci. Prigodom prvog potpisivanja pretplatnickog ugovora, operatori javnih
komunikacijskih usluga u pokretnim elektronickim komunikacijskim mrezama ili
njegovi ovlasteni prodavaci obvezni su ponuditi takvu moguénost. Ako pretplatnik
odabere navedenu mogucénost, istu moze poceti koristiti bilo kada za vrijeme trajanja
ugovora, te ¢e ona ostati na snazi sve dok pretplatnik ne zatrazi ukidanje.

(4) Operatori  javnih  komunikacijskih usluga u pokretnim elektronickim
komunikacijskim mreZama obvezni su voditi evidenciju o pristupnim brojevima i
adresama koje svojim sadrZajem nisu namijenjene djeci. Nove podatke ili izmjenu
postoje¢ih obvezni su svakodnevno uskladivati te ith medusobno razmjenjivati pri
svakom unosu podataka.

(5) Operatori  javnih  komunikacijskih usluga u  pokretnim elektroni¢kim
komunikacijskim mrezama obvezni su putem sluZbene internetske stranice 1 sluzbe za
korisnike informirati krajnje korisnike o cijenama roaming prometa i kroz prakti¢ni
primjer usporedbe iste koli¢ine nacionalnog prometa i prometa ostvarenog u roamingu.

(6) Operatori  javnih  komunikacijskih usluga u  pokretnim elektroni¢kim
komunikacijskim mreZama obvezni su putem SMS poruke obavijestiti krajnje korisnike
0 cijenama poziva, SMS/MMS i podatkovnog prometa u trenutku kada se taj krajnji
korisnik prijavi na gostujuéu mrezu u roamingu. Operatori javnih komunikacijskih
usluga u pokretnim elektroni¢kim komunikacijskim mrezama obvezni su korisniku, na
njegov zahtjev, omoguciti iskljuenje primanja informativnih poruka iz ovog stavka.

(7) Ako operator javnih komunikacijskih usluga nije krajnjeg korisnika uopce upozorio
ili ga nije pravovremeno upozorio 0 cijenama poziva, SMS/MMS i podatkovnog
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prometa, na odgovarajuéi nacin se primjenjuju se primjenjuju stavei 3. i 4. ¢lanka 24.
ovog Pravilnika.

JAVNO DOSTUPNA TELEFONSKA USLUGA
Mjerila za utvrdivanje

Clanak 34.

(1) Javno dostupnom telefonskom uslugom smatra se elektroni¢ka komunikacijska
usluga koja istodobno zadovoljava sljedeca Cetiri mjerila:

1. mora biti predmet komercijalne ponude, odnosno usluga koja se pruza na trzi$noj
oshovi, sa svrhom ostvarivanja dobiti,

2. mora biti javno ponudena, odnosno mora biti raspoloziva svima na temelju
jednakih i javno objavljenih uvjeta,

3. mora se pruZzati prema 1 od zavrs$nih tocaka javne komunikacijske mreze, pri cemu
je govorna komunikacija uspostavljena izmedu dviju krajnjih tocaka javne
komunikacijske mreze u isto vrijeme. Te krajnje tocke predstavljaju korisnike
usluga koji upotrebljavaju brojeve u skladu s Planom adresiranja i Planom
numeriranja,

4. mora ukljucivati izravan prijenos i komutaciju govora u stvarnom vremenu,
ukljucujuéi 1 koristenjem internetskog protokola unutar mreze nad kojom postoji
kontrola cijelim putem poziva, odnosno mora osigurati ograni¢ena 1 zajamcena
vremena ka$njenja signala.

(2) Agencija ¢e prema potrebi, u slucaju postojanja dvojbi u svezi s ispunjavanjem bilo
kojega od mjerila iz stavka 1. ovoga c¢lanka, utvrditi ispunjavanje sljede¢ih dodatnih
mjerila:
1. oglaSava li se usluga kao zamjena za javno dostupnu telefonsku uslugu u javnoj
telefonskoj mreZi,
osigurava li operator kakvocu govora cijelim putem poziva,
3. predstavlja li usluga jedini nain na koji korisnici usluga mogu ostvariti pristup
javnoj telefonskoj mrezi.

N

(3) Operatori nepokretnih elektronickih komunikacijskih mreza obvezni su, ako postoji
tehnicka mogucnost, ponuditi svim krajnjim korisnicima moguénost postavljanja zabrane
pristupa sadrzaju koji nije namijenjen djeci. Prigodom prvog potpisivanja pretplatnickog
ugovora, operatori nepokretnih elektroni¢kih komunikacijskih mreza ili njegovi ovlasteni
prodavaci obvezni su ponuditi takvu moguénost. Ako krajnji korisnik odabere navedenu
mogucénost, istu moZze poceti koristiti bilo kada za vrijeme trajanja ugovora, te ¢e ona
ostati na snazi sve dok pretplatnik ne zatrazi ukidanje.

(4) Operatori iz stavka 3. ovog ¢lanka obvezni su voditi evidenciju o pristupnim
brojevima i adresama koje svojim sadrzajem nisu namijenjene djeci. Nove podatke ili
izmjenu postojecih obvezni su svakodnevno uskladivati te ih medusobno razmjenjivati
pri svakom unosu podataka.
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JAVNE TELEFONSKE GOVORNICE
Obveze operatora
Clanak 35.

(1) Svi operatori javnih komunikacijskih usluga mogu postavljati javne telefonske
govornice.

(2) Javne telefonske govornice moraju biti prilagodene na nain da su informacije iz
stavka
4. ovog c¢lanka krajnjim korisnicima u svakom trenutku jasno vidljive.

(3) Sve javne telefonske govornice moraju imati besplatan pristup brojevima za hitne
sluzbe.

(4) Sve javne telefonske govornice moraju na jasno vidljivom mjestu, uz telefonski
uredaj, sadrzavati:

1. upute o nacinu koristenja telefonskog uredaja i naine pla¢anja koji se mogu
koristiti, vraca li se i na koji na¢in novac za neiskori$teni iznos, te (ako se koristi
placanje novc¢i¢ima) kako dobiti novac natrag u slucaju da je krajnji korisnik
platio, a nije dobio trazenu uslugu,

2. brojeve za hitne sluzbe, za koriStenje usluge imenika i za pomo¢ od strane
operatora koji je postavio javnu telefonsku govornicu,

3. cijene poziva s javne telefonske govornice,

4. pozivni broj javne govornice ili informaciju o tome da nije moguce nazvati broj
konkretne javne telefonske govornice.

(5) Prigodom postavljanja novih javnih telefonskih govornica ili radova na pobolj$anju
postojecih, operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni su obratiti pozornost
na raznovrsne potrebe osoba koje ¢e koristiti usluge takvog telefonskog uredaja, te su
obvezni u okvirima mogucnosti osigurati da iste budu dostupne svima, osobito osobama
s invaliditetom.

(6) Operator iz stavka 1. ovog ¢lanka se obvezuje:

1. unaprijed placene kartice za pozive s javnih telefonskih govornica kojima je
istekao rok trajanja zamijeniti novom karticom odgovarajuée vrijednosti ili
isplatiti neiskoriStenu vrijednost kartice,

2. unaprijed placene kartice za pozive s javnih telefonskih govornica kojima preostali
iznos nije dostatan za pozivanje, isplatit ¢e nov€ana vrijednost za neiskoristenu
vrijednost kartice,

3. unaprijed placdene kartice za pozive s javnih telefonskih govornica kojima je
preostali iznos nelogican, odnosno kartica je neispravna, ista ¢e se zamijeniti s
karticom iste vrijednosti ili ako ne postoji zamjenska kartica te vrijednosti, isplatiti
¢e se novCana vrijednost kartice.
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(7) U slucaju povlacenja telefonskih kartica iz uporabe, sukladno prethodnom stavku,
operator ¢e odrediti primjereni rok za zamjenu kartica, koji ne smije biti krac¢i od godinu
dana. Nakon tog roka operator ¢e odrediti jedno mjesto i uvjete zamjene kartica u kojem
se kupljene telefonske kartice mogu zamijeniti.

UNAPRIJED PLACENE USLUGE
Racuni korisnika

Clanak 36.

(1) Racun za unaprijed placene usluge je korisni¢ki raun s nov¢anim iznosom u svrhu
koriStenja javnih komunikacijskih usluga koji se moze nadopunjavati novim nov¢anim
iznosima nakon prvobitne kupnje.

(2) Prigodom aktivacije unaprijed placene usluge ili prigodom nadopunjavanja
novéanog iznosa racuna, krajnji korisnik mora na jednostavan, razumljiv i lako uocljiv
nacin biti obavijeSten o trajanju korisnickog odnosa. Trajanje korisni¢kog odnosa iz
stavka 1. ovog ¢lanka, nakon aktivacije ili nadopunjavanja nov¢anog iznosa ra¢una ne
smije biti kra¢i od 3 mjeseca. Ako nije utvrden rok korisnickog odnosa, smatrat ¢e se da
traje neodredeno vrijeme.

(3) U slucaju kada se radi o povratu ili naknadi neiskoriStenog nov€anog iznosa u
nepokretnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi, krajnji korisnik je obvezan predociti
telefonsku karticu.

(4) U sluc¢aju prijenosa broja u pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi, kada
krajnji korisnik trazi povrat ili naknadu neiskoriStenog nov€anog iznosa za javne
komunikacijske usluge, krajnji korisnik je obvezan dati na uvid SIM Karticu,
identifikacijski dokument i presliku zahtjeva za prijenos broja. Krajnji korisnik moze
zatraziti povrat ili naknadu neiskoriStenog nov€anog iznosa za javne komunikacijske
usluge najkasnije 30 dana od dana kada je broj prenesen u drugu mrezu.

(5) U slucaju kada se radi o povratu ili naknadi neiskoristenog nov¢anog iznosa za javne
komunikacijske usluge na kupljenom, a neaktiviranom bonu u pokretnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi, krajnji korisnik je obvezan predociti kupljeni bon. Krajnji
korisnik moze zatraziti povrat ili naknadu neiskoriStenog novc€anog iznosa za javne
komunikacijske usluge najkasnije 60 dana od dana kupnje bona.

(6) Krajnji korisnik nema pravo na povrat neiskoriStenog novcanog iznosa racuna
ukoliko je taj iznos posljedica uplate od strane operatora u sklopu posebnih uvjeta
operatora.

(7) Prigodom aktivacije unaprijed placene usluge krajnji korisnik mora biti na
jednostavan, razumljiv i lako uocljiv nacin obavijeSten o cjenovnom sustavu operatora
javnih komunikacijskih usluga.
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(8) Odredbe ovog ¢lanka nemaju ucinak na pravo na iskup elektroni¢kog novca koje
krajnjem korisniku unaprijed placene usluge pripada na temelju propisa kojima se
ureduje elektronicki novac.

USLUGE PRISTUPA INTERNETU
Obveze operatora

Clanak 37.

(1) Operatori javnih komunikacijskih usluga u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj
mrezi su obvezni u pretplatnickom ugovoru navesti minimalnu, uobi¢ajeno dostupnu i
maksimalnu brzinu Sirokopojasnog pristupa internetu za ugovorenu javnu komunikacijsku
uslugu. Operatori javnih komunikacijskih usluga u nepokretnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi obvezni su osigurati krajnjem korisniku terminalnu opremu koja
tehnickom specifikacijom podrzava ugovorene brzine Sirokopojasnog pristupa interneta
neovisno o nacinu spajanja (Zi¢ano i bezi¢no).

(2) Operatori javnih komunikacijskih usluga u nepokretnim mrezama su obvezni
minimalne i uobicajeno dostupne brzine Sirokopojasnog pristupa internetu oglasavati na
jednak nacin kako oglasavaju maksimalne brzine Sirokopojasnog pristupa internetu.

(3) Operatori javnih komunikacijskih usluga u pokretnim mreZama su obvezni
procijenjene maksimalne 1 oglasavane brzine Sirokopojasnog pristupa internetu
oglasavati, odnosno prikazati na na¢in da uz navedenu brzinu jasno naznace da je ista
ostvariva samo u odgovarajuéim uvjetima (navedeni tekst mora biti naznacen u istoj
veli¢ini 1 fontu). Krajnji korisnici mogu se informirati s& o brzinama Sirokopojasnog
pristupa internetu koriste¢i alat za mjerenje brzina Sirokopojasnog pristupa internetu u
pokretnim elektronickim komunikacijskim mrezama izraden od strane Agencije, a za
prvih 10 mjerenja u pojedinom mjesecu ne obraCunava se potroSnja podatkovnog
prometa iz ugovorenog tarifnog paketa.

(4) Operatori iz stavka 1. ovog clanka obvezni su odrediti minimalnu brzinu
Sirokopojasnog pristupa internetu u dolaznom 1 odlaznom smjeru za sve svoje pakete na
nacin da ista predstavlja vrijednost od najmanje 70% od maksimalne (oglaSavane) brzine
Sirokopojasnog pristupa internetu ili maksimalnu brzinu prethodno nizeg maloprodajnog
paketa, ovisno o tome S$to je povoljnije za korisnika. Operatori su obvezni analizirati
(najmanje jednom kvartalno) brzine Sirokopojasnog pristupa internetu svojih krajnjih
korisnika te na zahtjev HAKOM-a dostaviti odgovarajucu statistiku i poduzimati
odredene radnje kada te brzine nisu u skladu s propisanim neovisno o postojanju
prigovora korisnika na kakvocu usluge.

(5) Pri aktivaciji usluge Sirokopojasnog pristupa internetu operator javnih
komunikacijskih usluga je obvezan osigurati korisni¢ki racun od neovlastenog koristenja
na nacin da jedino krajnji korisnik usluge ima pristup internetu preko svog korisnickog
racuna.
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(6) Pri aktivaciji usluge Sirokopojasnog pristupa internetu operatori javnih
komunikacijskih usluga su obvezni krajnjim Kkorisnicima dati pisanu uputu o
moguénostima zaStite korisnickog racuna od neovlaStenog koriStenja te o svim
posljedicama koriStenja usluge Sirokopojasnog pristupa internetu bez potrebne zastite.
Krajnji korisnik je obvezan svojim potpisom potvrditi da je na jasan i nedvosmislen
nacin upoznat s uputama i da je iste preuzeo.

(7) Operatori javnih komunikacijskih usluga su obvezni prigodom zasnivanja i raskida
pretplatnickog odnosa pisanim putem upoznati pretplatnike:

1. da za koristenje ove vrste usluge mogu dobiti nekoliko identifikacijskih oznaka
(korisnickih racuna),

2. nacinu postupanja s tim podacima,

3. potrebi da se prigodom raskida ugovora o koriStenju usluge mora zatraziti i
iskljucenje svih dobivenih identifikacijskih oznaka (korisnickih ra¢una), odnosno
da korisnik moze, ako to Zzeli, zadrzati svoje korisni¢ke racune ako je spreman
snositi buduce troSkove.

(8) U slucaju prigovora krajnjeg korisnika na racun, na zahtjev Agencije operator javnih
komunikacijskih usluga je obvezan uz podatke propisane za ispis raCuna prikazati i
detaljan ispis IP adresa na koje je pristupano s korisnikovog racuna kao i trajanje i
vrijeme pristupa te zabiljezeni promet. Detaljan ispis IP adresa mora sadrzavati nazive IP
adresa, ukoliko je to moguce.

(9) U slucaju prigovora krajnjeg korisnika na brzinu Sirokopojasnog pristupa internetu
putem nepokretne elektroni¢ke komunikacijske mreZze krajnji korisnik mora dostaviti
operatoru rezultate minimalno tri (3) mjerenja provedenih tijekom razdoblja od pet (5)
uzastopnih dana uz obvezu najviSe jednog mjerenja unutar 24 sata. Mjerenje se obavlja
putem certificiranog alata za mjerenje brzina Sirokopojasnog pristupa internetu,
izradenog od strane Agencije. Rezultati mjerenja predstavljaju odgovaraju¢i dokaz u
postupku rjeSavanja prigovora krajnjeg korisnika sukladno ¢lanku 50. i 51. Zakona te se
mjerenje ovisno o okolnostima moze ponoviti od strane operatora i/ili Agencije.

(10) Operatori iz stavka 1. ovog ¢lanka su obvezni krajnjem korisniku prilikom
potpisivanja pretplatnickog ugovora u obrascu zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog
odnosa jasno naznacCiti obvezu mjerenja brzine iz stavka 9. ovog ¢lanka za slucaj
podnoSenja prigovora na brzinu Sirokopojasnog pristupa internetu.

(11) U slucaju da operator iz stavka 1. ovog ¢lanka nije osigurao krajnjem korisniku
ugovorenu, odnosno minimalnu brzinu Sirokopojasnog pristupa internetu, operator je
obvezan krajnjem korisniku uvijek ponuditi raskid ugovora bez placanja naknada, a
dodatno moze uz suglasnost korisnika omoguditi prelazak na paket koji je prikladniji
stvarno ostvarivoj brzini Sirokopojasnog pristupa internetu ili umanjenje mjesecne
naknade.

(12) U sluc€aju prigovora krajnjeg korisnika javnih komunikacijskih usluga u pokretnoj
mrezi na odgovarajuc¢i nacin se primjenjuju odredbe stavka 11. ovog ¢lanka o raskidu
pretplatnickog ugovora.
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(13) Operatori javnih komunikacijskih usluga u nepokretnoj mrezi su obvezni, na
prikladan i lako dostupan nacin, na svojim internetskim stranicama objavljivati
poveznicu na pokazatelje kakvoce usluge pristupa internetu u nepokretnoj i pokretnoj
elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi iz Dodatka 5. ovog Pravilnika kao 1 poveznicu na
certificirani alat za mjerenje, bez naknade za krajnje korisnike.

USLUGE OD DRUSTVENOG ZNACAJA
Karakteristike usluga od drustvenog znacaja

Clanak 38.

(1) Uslugama od drustvenog znacaja, a za koje su rezervirani 116 xxx brojevi sukladno
Planu numeriranja, smatraju se:

1. usluge koje su namijenjene pojedincima na nacin da zadovoljavaju odredenu
drustvenu potrebu koja osobito pridonosi dobrobiti ili sigurnosti gradana odnosno
odredenoj skupini gradana, ili pomazu gradanima u nevolji, te mogu biti od koristi
inozemnim posjetiteljima,

2. usluge putem kojih se pruzaju informacije i/ili pomo¢ (podrska) i/ili sluze
izvjes¢ivanju gradana,

3. usluge koje su dostupne svim gradanima te nije potreban prethodni zahtjev ili
registracija za pristup navedenim uslugama.

(2) Uporaba usluga iz stavka 1. ovog ¢lanka nije vremenski ograni¢ena i ne obuhvaca
pruzanje usluga privremenog karaktera, npr. usluga koje su povezane uz neki pojedinacni
dogadaj.

Uvjeti uporabe usluga od drustvenog znacaja

Clanak 39.

(1) Usluge iz stavka 1. ¢lanka 38. ovog Pravilnika nisu namijenjene za komercijalne
svrhe te im se pristupa putem besplatnog broja.

(2) Prigodom uporabe usluga iz stavka 1. ovog cClanka nisu dopusStene sljedece
aktivnosti: oglaSavanje, zabava, marketing i prodaja i koriStenje poziva za buducu
prodaju komercijalnih usluga.

Trosak poziva na 116 XXX brojeve

Clanak 40.

Organizacije koje pruzaju usluge od drustvenog znacaja i koje upotrebljavaju 116 XXX
brojeve, snose trosak dolaznih poziva u skladu s ugovorom sklopljenim s operatorom.
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V. GRADNJA, KORISTENJE I ODRZAVANJE ELEKTRONICKE
KOMUNIKACIISKE MREZE, ELEKTRONICKE KOMUNIKACIISKE
INFRASTRUKTURE | DRUGE POVEZANE OPREME

Obveze operatora elektronickih komunikacijskih mreza i usluga

Clanak 41.

(1) Infrastrukturni operator je obvezan imati bazu podataka o svojoj elektronicko
komunikacijskoj infrastrukturi i drugoj povezanoj opremi.

(2) Infrastrukturni operator je obvezan Agenciji osigurati pristup svojoj bazi podataka
elektronicko komunikacijske infrastrukture i druge povezane opreme i dostavljati na
zahtjev Agencije podatke o novoizgradenoj elektronicko komunikacijskoj infrastrukturi te
azurirati bazu podataka u roku 8 dana od promjene, i to za:

1. kabelsku kanalizaciju:

- geodetske snimke trasa, od dana ovjere geodetskog elaborata od strane nadleznog tijela

- tehnicku dokumentaciju postojeceg stanja svake pojedine trase iz koje ¢e biti jasno vidljiv
raspoloZzivi kapacitet izgradene kabelske kanalizacije i trenutno zauzece.

2. antenske stupove:

- adrese (ako postoje) i geodetske koordinate antenskih stupova,

- tehnicku dokumentaciju postojeéeg stanja s trenutnim zauze¢em svakog pojedinog
antenskog stupa.

3. zgrade 1 druge pripadajuce gradevine i opremu:

- adrese (ako ne postoje adrese onda geodetske koordinate),

- tehni¢ku dokumentaciju postojeceg stanja iz koje je vidljivo koji je prostor opce namjene,
a koji u funkciji pruZanja elektronicke komunikacijske usluge.

Clanak 41.a
(1) Operatori su obvezni imati bazu podataka o svojoj elektroni¢ko komunikacijskoj mrezi.

(2) Operatori su obvezni Agenciji osigurati pristup svojoj bazi podataka elektronicke
komunikacijske mreze i moraju azurirati svoju bazu podataka u roku 8 dana nakon
izmjena.
(3) Na =zahtjev Agencije, operatori ¢e dostavljati podatke o svojoj elektronicko
komunikacijskoj mreZi koji ¢e biti potrebni radi obavljanja poslova iz nadleZnosti
Agencije.
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Odrzavanje elektronicke komunikacijske mreze, elektronicke komunikacijske infrastrukture i
druge povezane opreme

Clanak 42.

(1) Operatori elektroni¢ke komunikacijske mreze, elektroni¢ke komunikacijske
infrastrukture i druge povezane opreme, obvezni su izraditi plan odrzavanja iste,
najkasnije do 30. rujna tekuce godine za naredno jednogodisnje razdoblje.

(2) Planom odrzavanja obvezno je predvidjeti najmanje slijedece:
1. preventivno odrzavanje,
2. korektivno odrzavanje.

(3) Pod preventivnim odrzavanje je skup aktivnosti koje se obavljaju periodi¢no,
minimalno jedanput godiSnje, s ciljem pravovremenog otkrivanja 1 ispravljanja
nepravilnosti koje bi mogle dovesti ili dovode do poteskoca u pruzanju javne
komunikacijske usluge, sigurne upotrebe -elektronickih komunikacijskih mreza u
cijelosti, te da se osigura potpuna zastita ljudi, zdravlja i okolisa.

(4) Korektivno odrzavanje su redoviti postupci i mjere u slucaju ostecenja elektronicke
komunikacijske mreze i1 elektronicke komunikacijske infrastrukture i druge povezane
opreme, koji osiguravaju Sto hitniji popravak, odnosno otklanjanje gresSke, kako bi se
osiguralo pruZzanje javne komunikacijske usluge, sigurna upotrebe elektronickih
komunikacijskih mreza u cijelosti te da se osigura potpuna zaStita ljudi, zdravlja 1
okolisa.

Clanak 42.a

(1) Radi pruZanju javne komunikacijske usluge, sigurne upotrebe elektronickih
komunikacijskih mreza i elektronicke komunikacijske infrastrukture i druge povezane
opreme u cijelosti te osiguranja zaStite ljudi, zdravlja i1 okoliSa, operatori su osobito
obvezni preventivno izvrSavati slijedece aktivnosti:

(a) u pristupnim mrezama: aktivnosti u prostoriji ¢vora pristupne mreze i na glavnom
razdjelniku, aktivnosti na pretplatnickim kabelima koji su uvuceni u kabelsku
kanalizaciju ili poloZeni direktno u zemlju, aktivnosti u nadzemnoj samonosivoj mrezi,
aktivnosti na primarnim kabelskim izvodima, aktivnosti na provjeri kakvoce usluga koje
su pruzaju korisnicima.

(b) u prostorijama ¢vora pristupne mreze 1 na glavnom razdjelniku: ispitivanje
prenaponske zaStite, kontrola otpora uzemljenja, zamjena dotrajalih ranZirnih Zica,
pregled povezanosti metalnog plasta kabel (Al folije) sa uzemljivackom sabirnicom,
demontaze opreme koja viSe nije u funkciji, odrzavanje ¢istoce.

(c) na pretplatni¢kim kabelima koji su poloZeni u kanalizaciju ili direktno u zemlju:

pregled ispravnosti i polozaja kabela u zdencima kabelske kanalizacije, pregled
ispravnosti i polozaja kabelskih spojnica, kontrola radova koje izvode drugi u blizini
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trase kabela, pregled stanja trase kabela, zatrpavanje rova kabela u slucaju ispiranja
zemljista.

(d) u nadzemnoj (samonosivoj) pretplatnickoj mrezi: pregled gradevinske sigurnosti
(stabilnosti) stupova (uporista), pregled i zamjena dotrajalih stupova, pregled i zamjena
dotrajale opreme za ovjes kabela, sjeCa granja koje ugrozavaju zra¢ni kabel, provjera da
li je minimalna visina kabela od nivelete terena u skladu sa vazecom propisima (posebno
kod prijelaza kabela preko prometnica razli¢itog znacaja), pregled i zamjena dotrajale
opreme za zavrSavanje 1 spajanje kabela, pregled i provjera prospojenosti noseceg
elementa zracnog TK kabela na mjestima gdje je on prekinut. demontaza zra¢nih kabela
koji viSe nisu u funkciji (napusteni kabeli).

(e) na kabelskim izvodima: pregled primarnih izvoda i kontrola da li su isti propisno
zaklju€ani, zamjena dotrajalih izvodnih ormarica, pregled i1 sredivanje unutrasnjosti
ormari¢a (preranziranje), pregled i kontrola ispravnosti prenaponske zastite, pregled i
kontrola ispravnosti uzemljenja.

(2) Aktivnosti iz stavaka 1. ovog clanka, operatori su obvezni dokumentirati te
dokumente dostavljati Agenciji najkasnije do 30. sije¢nja za prethodnu godinu.

(3) Operatori su obvezni implementirati postupke 1 metode kontrole kljuénih
(minimalnih) parametara kakvoce usluga te ih primjenjivati u cilju otkrivanja i
detektiranja uzroka takve degradacije sa osnovnom namjerom da se degradacija eliminira
prije nego Sto pruzanje korisnicke usluge bude ispod ugovorene razine.

(4) Operatori su obvezni rezultate analiza iz stavka 3. ovog ¢lanka dokumentirati, voditi
statistiku te dostavljati Agenciji polugodi$nje izvjesce o rezultatima analize.

(5) Krajnji korisnici usluga koji su osobe starije zivotne dobi i osobe s invaliditetom
imaju prioritet kod uklanjanja kvarova na pristupnim vodovima:

- 95% kvarova mora biti uklonjeno u 24 sata,

- 100% kvarova mora biti uklonjeno u roku 72 sata.

Clanak 42.b

(1) Operatori su obvezni planirati, projektirati, proizvoditi, graditi, odrzavati i
upotrebljavati elektronicku komunikacijsku mrezu 1 elektronicko komunikacijsku
infrastrukturu 1 drugu povezanu opremu u skladu s vaze¢im normama 1 tehnickim
specifikacijama koje propisuju vazeci propisi i /ili obvezujuce norme.

(2) Operatori su prilikom odrzavanja i koriStenja elektronicke komunikacijske mreze i

elektroni€¢ke komunikacijske infrastrukture 1 druge povezane opreme Kkoristiti opremu 1
materijale koji osiguravaju kvalitetu ugovorene elektronicke komunikacijske usluge.
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VI. USLUGE S POSEBNOM TARIFOM

Pravila za postupanje operatora usluga s posebnom tarifom

Clanak 43.

(1) Operator usluga s posebnom tarifom je odgovoran za pruzanje ili promidzbu usluge s
posebnom tarifom (u daljnjem tekstu: usluga) u skladu s odredbama Zakona i
podzakonskim propisima.

(2) Ako operator usluga s posebnom tarifom sklopi ugovor s drugom stranom
(podugovarateljem - davatelj sadrzaja) za bilo koju obvezu u pruZzanju ili promidzbi
usluge, odgovoran je da druga strana (podugovoratelj - davatelj sadrzaja) pruza
ugovorene usluge i provodi promidzbene aktivnosti u skladu s odredbama Zakona i
podzakonskih propisa neovisno o razgrani¢enju medusobne odgovornosti koju ugovorne
strane definiraju svojim ugovorom.

(3) Operator usluga s posebnom tarifom je obvezan zastitu korisnika tih usluga osigurati
na sljedece nacine:
1. osigurati jasne i nedvojbene informacije o uvjetima pruzanja usluge i cijeni i
nacinu naplate usluge,
2. osigurati promidzbene aktivnosti wusluga s jasnim 1 transparentnim
informacijama o operatoru usluga s posebnom tarifom koji pruza uslugu, cijeni
i nacinu naplate usluge, 3. osigurati da promidzbene aktivnosti operatora usluga
s posebnom tarifom ni na koji nacin ne budu zavaravajuce ili da na bilo koji
nacin dovode u zabludu potencijalne korisnike,
3. osigurati posebnu zastitu djece.

Obvezni sadrzaj ugovora o pruzZanju usluge s posebnom tarifom

Clanak 44.

(1) U ugovoru izmedu operatora usluge s posebnom tarifom i operatora putem d¢ije
elektronicke komunikacijske mreze krajnji korisnici ostvaruju pristup usluzi s posebnom
tarifom (pristupni operator) stranke moraju uvrstiti odredbu prema kojoj pristupni
operator nije duzan proslijediti operatoru usluge s posebnom tarifom iznos za pruzene
usluge krajnjim korisnicima, ako je za te usluge sukladno ¢lanku 49. stavak 6. Zakona
usvojen prigovor, odnosno ako je donesena odluka u korist krajnjeg korisnika u postupku
rjeSavanja spora iz ¢lanka 51. Zakona. U slucaju da je iznos za pruzene usluge krajnjim
korisnicima ve¢ proslijeden operatoru usluge s posebnom tarifom, operator usluge s
posebnom tarifom je duzan izdati knjizno odobrenje u korist pristupnog operatora u
iznosu odobrenja krajnjem korisniku.

(2) U ugovoru izmedu operatora usluge s posebnom tarifom i operatora putem Cije
elektroni¢ke komunikacijske mreze operator usluge s posebnom tarifom ostvaruje pristup
krajnjim korisnicima (mrezni operator), stranke moraju uvrstiti odredbu prema kojoj
mrezni operator nije duzan proslijediti operatoru usluge s posebnom tarifom iznos za
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pruzene usluge krajnjim korisnicima, ako je za te usluge sukladno ¢lanku 49. stavak 6.
Zakona usvojen prigovor, odnosno ako je donesena odluka u korist krajnjeg korisnika u
postupku rjeSavanja spora iz ¢lanka 51. Zakona. U slucaju da je iznos za pruzene usluge
krajnjim korisnicima ve¢ proslijeden operatoru usluge s posebnom tarifom, operator
usluge s posebnom tarifom je duzan izdati knjizno odobrenje u korist mreznog operatora
u iznosu odobrenja krajnjem korisniku.

(3) U ugovoru o medupovezivanju ili drugom odgovarajuéem ugovoru u kojem
operatori medusobnog povezivanja ureduju medusobne uvjete pruzanja usluga obracuna
1 naplate usluga s posebnom tarifom koji se sklapa izmedu operatora putem Ccije
elektroni¢ke komunikacijske mreze krajnji korisnici ostvaruju pristup usluzi s posebnom
tarifom (pristupni operator) i operatora putem cije elektronicke komunikacijske mreze
operator usluge s posebnom tarifom ostvaruje pristup krajnjim korisnicima (mrezni
operator), stranke moraju uvrstiti odredbu prema kojoj pristupni operator nije duzan
proslijediti mreznom operatoru iznos za pruzene usluge krajnjim korisnicima, ako je za
te usluge sukladno clanku 49. stavak 6. Zakona usvojen prigovor, odnosno ako je
donesena odluka u korist krajnjeg korisnika u postupku rjeSavanja spora iz ¢lanka 51.
Zakona. U slucaju da je iznos za pruzene usluge krajnjim korisnicima ve¢ proslijeden
mreznom operatoru, mrezni operator je duzan izdati knjizno odobrenje u korist
pristupnog operatora u iznosu odobrenja krajnjem korisniku.

(4) Ukoliko je u postupku rjeSavanja prigovora utvrdeno da usluga s posebnom tarifom
nije pruzena sukladno Zakonu i podzakonskim propisima te je iznos za pruzene usluge
krajnjim korisnicima ve¢ proslijeden operatoru usluge s posebnom tarifom i/ili mreZnom
operatoru iz stavka 2. ovog ¢lanka, operator usluge s posebnom tarifom, odnosno mrezni
operator 1z stavka 2. ovog ¢lanka ima obvezu izdati knjizno odobrenje za iznos pruZene
usluge krajnjim korisnicima operatoru s kojim ima sklopljen ugovor. Postupak izdavanja
knjiznog odobrenja ne utjece na rjeSavanje prigovora prema krajnjem korisniku.

(5) Operatori odgovorni za rjeSavanje prigovora krajnjih korisnika, sukladno ¢1.49.
Zakona, mrezni operatori iz stavka 2. ovog ¢lanka i operatori usluge s posebnom tarifom
su obvezni medusobno suradivati u postupku rjeSavanja prigovora krajnjih korisnika, $to
ukljucuje 1 medusobnu razmjenu svih podataka potrebnih za identifikaciju operatora
usluge s posebnom tarifom.

Zastita od zlouporaba

Clanak 44.a

(1) U slu¢aju osnovane sumnje da se usluge s posebnom tarifom ne pruzaju sukladno
vaze¢im propisima ili u slu¢aju osnovane sumnje u zlouporabu ili prijevaru vezano za
usluge s posebnom tarifom, operator putem cije elektronicke komunikacijske mreze
krajnji korisnici ostvaruju pristup usluzi s posebnom tarifom (pristupni operator) ima
pravo u najkra¢em mogucem roku privremeno onemoguciti svim ili odredenim krajnjim
korisnicima pristup uslugama sa posebnom tarifom. U tom slu¢aju pristupni operator ¢e
u najkratem moguéem roku obavijestiti operatora putem cCije elektroniCke
komunikacijske mreze operator usluge s posebnom tarifom ostvaruje pristup krajnjim
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korisnicima (mrezni operator) i inspektora elektronickih komunikacija o u€injenom. Po
primitku obavijesti inspektor ¢e postupiti sukladno ¢l. 45.ovog Pravilnika.

(2) U slucaju osnovane sumnje u zlouporabu ili prijevaru vezano za usluge s posebnom
tarifom, a po kojoj osnovi je operator putem cije elektronicke komunikacijske mreze
krajnji korisnici ostvaruju pristup usluzi s posebnom tarifom (pristupni operator)
privtemeno onemogucio svojim krajnjim korisnicima pristup uslugama s posebnom
tarifom, pristupni operator zadrzava pravo privremeno izuzeti iz obracuna ostvarenog
prometa usluga s posebnom tarifom podatke o telekomunikacijskom prometu koji je
nastao kao posljedica postupanja za koje postoji osnovana sumnja da predstavlja
prijevarno postupanje ili zlouporabu, kao i pravo privremene obustave isplate prihoda
operatoru usluga s posebnom tarifom ili operatoru putem cije elektronicke
komunikacijske mreze operator usluge s posebnom tarifom ostvaruje pristup krajnjim
korisnicima (mrezni operator)do kona¢ne odluke inspektora elektronickih komunikacija.

(3) U svrhu utvrdivanja svih ¢injenica i osiguravanja dokaza u postupku rjeSavanja
zlouporabe, operator usluge s posebnom tarifom je obvezan operatoru putem Ccije
elektronicke komunikacijske mreze krajnji korisnici ostvaruju pristup usluzi s posebnom
tarifom (pristupni operator) na zahtjev dostaviti sve podatke o davatelju sadrzaja koji
ukljucuju naziv ili ime 1 prezime davatelja, adresu, OIB 1 podatke o odgovornoj osobi.

(4) Operator putem c¢ije elektroni¢ke komunikacijske mreze operator usluge s posebnom
tarifom ostvaruje pristup krajnjim korisnicima (mrezni operator), ima pravo odbiti
poslovnu suradnju s operatorom usluga sa posebnom tarifom ako postoji opravdana
sumnja u zlouporabu ili prijevaru od strane operatora usluga sa posebnom tarifom te ako
operator usluga sa posebnom tarifom opetovano ¢ini zlouporabe ili se prijevarno ponasa.

Privremene mjere

Clanak 45.

(1) Radi zastite interesa krajnjih korisnika, inspektor elektroni¢kih komunikacija moze i
prije pokretanja postupka inspekcijskog nadzora, kada ocijeni da pruzanje usluga moze
uzrokovati znacajnu Stetu ve¢em broju krajnjih korisnika usluga, odrediti privremene
mjere.

(2) Privremene mjere koje se mogu odrediti su:

1. zatraziti od svih operatora javnih komunikacijskih usluga da svojim krajnjim
korisnicima odmah, do opoziva, blokiraju dolazni i odlazni promet iz svojih mreza
prema broju i/ili kratkom kodu na koje se odnosi privremena mjera,

2. zatraziti od svih operatora javnih komunikacijskih usluga koji obavljaju uslugu
obraCuna i naplate da operatoru usluga s posebnom tarifom, na ¢ije usluge se
odnosi privremena mjera, obustave prihod koji se odnosi na navedenu uslugu, od
datuma naloga do okoncanja postupka inspekcijskog nadzora.
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(3) Privremene mjere mogu trajati najdulje do okoncanja postupka inspekcijskog
nadzora kojeg je inspektor duzan pokrenuti odmah po odredivanju privremenih mjera.

Clanak 46.

(1) Usluge se pruzaju isklju¢ivo preko posebnih brojeva i kratkih kodova dodijeljenih
sukladno Zakonu, Pravilniku o dodjeli adresa i brojeva te Planu adresiranja i Planu
numeriranja.

(2) Brojevi i kratki kodovi usluga se promoviraju u istom formatu koji propisuje
Agencija, kako se korisnici ne bi doveli u zabludu. Npr. ako Agencija naglasi znacenje
koda 060, tada kod 060 mora biti prikazan kao zasebna jedinica, odvojena od ostalih
brojeva, a ne kao npr. 06 Oxxx xxx ili u nekom drugom obliku koji bi mogao dovesti
korisnika u zabludu.

Pravila za promidzbu/oglasavanje usluga

Clanak 47.

(1) U svim promidzbenim aktivnostima usluga, uklju¢ujuc¢i i promidzbene aktivnosti za
usluge iz ¢lanka 55. ovog Pravilnika, usluga mora biti detaljno opisana i mora sadrzavati
cijenu i nacin naplate usluge tako da je opis usluge ¢itljiv i lako razumljiv korisniku.

(2) U svim promidzbenim aktivnostima potrebno je jasno naznaciti naplacuje 1li se
koriStenje usluge s posebnom tarifom po pozivu, po duljini trajanja razgovora ili po
koli¢ini prometa.

(3) Ukoliko se radi o usluzi Ciji sadrzaj nije namijenjen djeci, operator usluge s
posebnom tarifom je obvezan u svim promidzbenim aktivnostima jasno navesti da se radi
o0 takvoj vrsti usluge.

(4) Vizualna promidzba mora uklju¢ivati informaciju o cijeni, imenu operatora usluga s
posebnom tarifom te kontakt telefonskom broju koji ne smije biti iz kategorije brojeva s
posebnom tarifom. Cijena i nacin naplate usluge kao i telefonski broj, kratki kod ili
adresa usluge moraju se nalaziti jedan do drugog ili jedan ispod drugog i biti napisani na
isti nacin (font, veli¢ina, boja, oblik, smjer itd.) na istoj boji podloge. Boja podloge mora
biti kontrastna boji kojom su napisane cijena i nacin naplate usluge, kao i telefonski broj,
kratki kod ili adresa usluge.

(5) Promidzbeni materijal koji se samo slusa, bez vizualne potpore (npr. putem radija),
mora sadrzavati informacije o imenu operatora usluge s posebnom tarifom, cijeni i
nacinu naplate koje moraju biti procitane jasno, razgovijetno i1 polagano.

(6) Kod promidzbenih aktivnosti koje se prenose putem televizije informacija o cijeni se
mora pruziti ili vizualno ili slu$no na isti nac¢in na koji se pruza informacija o broju
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usluge te ju treba ponavljati kada se ponavlja broj koji treba nazvati. Podaci o operatoru
usluge s posebnom tarifom iz stavka 5. ovog Clanka o operatoru usluga s posebnom
tarifom mogu biti prikazani na teletekst stranici. Vizualne prezentacije moraju biti
dovoljno velike i dovoljno polagane da se mogu procitati i razumjeti kod uobicajene
udaljenosti od ekrana. Zvucne prezentacije moraju biti izgovorene polagano 1 jasno.

(7) Zabranjeno je obmanjivanje krajnjih korisnika usluga pruzanjem pogresnih,
nepotpunih, ili drugih zavaravajuéih informacija koje mogu dovesti u zabludu krajnje
korisnike, odnosno prikrivanje informacija koje su potrebne krajnjim korisnicima da
donesu odluku o uporabi usluge.

(8) Ako je potrebno dodatno placanje iznad cijene za usluge s posebnom tarifom u svrhu
postizanja dodatne pogodnosti, tada takvo dodatno plac¢anje treba navesti na jasan, lako
razumljiv 1 €itljiv nacin.

(9) Usluge ne smiju biti oznacene kao ,,besplatne, osim ako su kao takve odredene
Planom adresiranja i Planom numeriranja.

(10) Cijene usluga moraju sadrzavati iznos poreza na dodanu vrijednost. Ako se cijene
pristupa uslugama s pokretne i nepokretne elektroni¢ke komunikacijske mreze razlikuju,
obje cijene treba zasebno prikazati.

(11) Kod pruzanja usluga u kojima krajnji korisnik visestruko prima i/ili $alje SMS/MMS
poruke (npr. usluga Cavrljanja), operator usluga s posebnom tarifom je obvezan u svim
promidzbenim aktivnostima jasno naznaciti da se uporaba usluge prekida slanjem poruke
sadrzaja ,,STOP + naziv usluge* ili samo ,,STOP*.

(12) Operator usluga s posebnom tarifom ne smije promovirati svoje usluge kroz
promidzbu putem propustenog poziva, odnosno putem pozivanja krajnjeg korisnika s
broja na kojem pruZa usluge jer bi u sluc¢aju neuspostavljanja veze krajnji korisnik o
vlastitom trosku uzvratio poziv.

Najava cijene poziva, pocetak naplate i naplata usluge

Clanak 48.

(1) Operatori usluga s posebnom tarifom moraju osigurati da se na pocetku svakog
poziva, a prije pocetka pruzanja usluge najavi cijena poziva i pocetak naplate.

(2) Nakon najave iz prethodnog stavka potrebno je omoguciti prekid poziva u roku od
najmanje dvije sekunde prije pocetka naplate poziva. Istek roka prije pocetka naplate
poziva mora biti oznafen tonskim signalom kako bi krajnji korisnik mogao
pravovremeno odustati od uporabe usluge.

(3) Odredbe st. 1 i 2. ovoga ¢lanka ne primjenjuju se na pozive koji se odnose na
telefonsko glasovanje i pozive za potrebe humanitarnih akcija i to samo za vrijeme kada
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se emitiraju televizijske i/ili radio emisije kojima se ostvaruje svrha glasovanja i
humanitarnih akcija.

(4) Pruzanje usluge nakon uspostave poziva (pocetka naplate) ne smije biti bezrazlozno
odgodena, odnosno, pozivatelj ne smije biti stavljen na cekanje, osim ako se vrijeme
provedeno na ¢ekanju ne naplacuje.

(5) Usluge koje pruzaju sadrzaj isklju¢ivo za odrasle, prije pocetka pruzanja usluge, uz
informaciju o cijeni poziva i pocetku naplate, moraju sadrzavati poruku upozorenja koja
glasi: ”Ako imate manje od 18 godina, odmah prekinite poziv.*

(6) Cijena usluge od pocetka do zavrSetka pruzanja iste, mora biti jednaka, osim u
slucaju da krajnji korisnik izri¢ito potvrdi da pristaje na njenu promjenu.

(7) Operator usluga s posebnom tarifom je obvezan prekinuti svaki poziv prema broju za
usluge s posebnom tarifom koji dosegne iznos od 150,00 kuna ili kada njegovo trajanje
dosegne 30 minuta, ovisno koja okolnost nastupi ranije. Operator usluga s posebnom
tarifom moze prije prekida poziva krajnjeg korisnika obavijestiti o razlogu prekida
poziva. Nakon prekida krajnji korisnik moze, ukoliko to Zeli, ponoviti poziv.

(8) Operator usluga s posebnom tarifom je obvezan osigurati da se usluga namijenjena
djeci prekine u trenutku kada njena potrosnja prijede iznos od 50,00 kuna.

(9) Zabranjeno je naplacivanje poziva prema uslugama u terminima kad se istima ne
moze ostvariti svrha (npr. kod interaktivnih kviz igara s izravnim ukljuc¢ivanjem
pozivatelja u kviz, kad se isti ne emitiraju).

(10)Kod pruzanja usluga koje se ostvaruju slanjem/primanjem SMS/MMS poruka
operatori usluga s posebnom tarifom su obvezni:

1. krajnjim korisnicima uz kratki kod 1 cijenu jasno naznaciti na koji nacin se prekida
pruzanje usluge. Prekid pruzanja usluge mora biti omogucen slanjem SMS poruke
sadrzaja ,,STOP + naziv usluge* ili samo ,,STOP, pri ¢emu poruka sadrZaja
,,STOP* mora zaustaviti sve usluge koje krajnji korisnik koristi putem navedenog
kratkog koda i ne smije biti naplacena kao usluga s posebnom tarifom,

2. informacije o cijeni usluge, ucestalosti primanja SMS/MMS poruka ako se radi o
uslugama na pretplatu, troSku za prijenos podataka i nafinu prekida uporabe
usluge, operator usluga s posebnom tarifom je obvezan poslati u SMS poruci, a
nakon slanja aktivacijske SMS poruke od strane krajnjeg korisnika. Krajnjem
korisniku se usluga moze aktivirati tek nakon §to korisnik putem SMS poruke
potvrdi namjeru koristenja uslugom slanjem SMS poruke sadrzaja ,,DA*, pri cemu
SMS poruka ne smije biti naplacena kao usluga s posebnom tarifom. Navedene
informacije se krajnjem korisniku moraju pruziti 1 u slucaju da se radi o
jednokratnoj usluzi koja krajnjem korisniku stvara dodatne troskove (npr. prijenos
podataka) te je obvezan njegov pristanak za daljnje koriStenje,

3. prilikom pruzanja usluge Cavrljanja kao usluge s posebnom tarifom informacije o
cijeni usluge, troSku za prijenos podataka i nacinu prekida uporabe usluge
prikazati na zaslonu terminalnog uredaja prije aktivacije zatrazene usluge. U tom

45



slu¢aju krajnjem korisniku se usluga moze aktivirati tek nakon s$to korisnik putem
SMS/MMS poruke potvrdi namjeru KoriStenja uslugom slanjem SMS poruke
sadrzaja ,,DA*. Nakon aktivacije usluge operator usluge s posebnom tarifom moze
korisniku na svaku poslanu poruku poslati samo jednu povratnu poruku koja ¢e se
korisniku naplatiti kao usluga s posebnom tarifom dok sve ostale poruke moraju
biti besplatne.

4. besplatno obavijestiti krajnjeg korisnika o potrosnji za svaku pojedinac¢nu uslugu s
posebnom tarifom (jednokratnu ili pretplatnicku) koju krajnji korisnik koristi i to
za svakih potroSenih 150,00 kuna ili za svakih naplac¢enih 30 SMS/MMS poruka,
ovisno koja okolnost nastupi ranije. Obavijest o potro$nji mora sadrzavati
sveukupan izraCun potrosnje od pocetka koriStenja usluge do trenutka slanja
obavijesti. Kod usluga pretplatnickog sadrzaja, nakon §to se ispune prethodno
propisani uvjeti, operator usluge s posebnom tarifom je obvezan zatraziti od
krajnjeg korisnika SMS/MMS potvrdu za daljnje koristenje usluge,

5. u slucaju kada krajnji korisnik nije koristio odredenu uslugu koja se ostvaruje
slanjem/primanjem SMS/MMS poruka u razdoblju duljem od Sest (6) mjeseci za
navedenu uslugu pracenje troSkova koristenja mora zapoceti ispocetka.

(11)Operatori  javno dostupne telefonske wusluge u pokretnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi obvezni su, na upit krajnjeg korisnika putem SMS poruke
sadrzaja ,INFO + kratki SMS/MMS kod za usluge s posebnom tarifom®, pruZiti
povratnu informaciju putem SMS poruke o operatoru usluge s posebnom tarifom, adresi i
kontakt telefonskom broju na nacin da se navedena SMS poruka krajnjem korisniku ne
smije naplatiti kao usluga s posebnom tarifom.

(12) Svako slanje SMS/MMS poruke krajnjim korisnicima, koja sadrzi informaciju o
usluzi s posebnom tarifom 1/ili na€inu aktivacije i/ili kratkom kodu i/ili cijeni, bez da je

krajnji korisnik putem SMS/MMS poruke zatraZio zaprimanje navedenih poruka, smatra
se nezeljenom elektronickom komunikacijom.

Sadrzaj usluge

Clanak 49.

(1) Sadrzaj usluge s posebnom tarifom mora biti u skladu sa zakonima i podzakonskim
propisima.

(2) Agencija za potrebe prijave operatora usluga s posebnom tarifom objavljuje
klasifikacijsku listu brojeva za odredenu vrstu sadrzaja usluga.
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Evidencija o usluzi

Clanak 50.

(1) Za svaku pruzenu uslugu operator usluga s posebnom tarifom mora voditi evidenciju
o usluzi ukljucujuéi podatke o prometu i prihodima, statistiku uspjesnih i1 bezuspjesnih
pokusaja pozivanja i ostale podatke na zahtjev Agencije.

(2) Podaci iz stavka 1. moraju se ¢uvati najmanje dvanaest (12) mjeseci nakon datuma
uporabe usluge i moraju biti dostavljeni Agenciji na njezin zahtjev.

Podaci o operatorima usluga s posebnom tarifom u javnom imeniku

Clanak 51.

(1) Operator putem cCije elektronicke komunikacijske mreze operatori usluge s
posebnom tarifom ostvaruju pristup krajnjim korisnicima je obvezan za potrebe javnog
telefonskog imenika voditi popis dodijeljenih brojeva za usluge, na nacin da popis
osobito sadrzi:

— opis usluge,

— cijenu usluge,

— adresu, kontakt adresu elektronicke poSte 1 kontakt telefonski broj za korisnike,

koji ne smije biti iz kategorije brojeva s posebnom tarifom.

(2) Operatori su obvezni sve podatke iz stavka 1. ovog ¢lanka dostaviti ovlastenom
pruzatelju univerzalne usluge iz ¢lanka 35. stavka 2. tocke 2. Zakona.

Svrha

Clanak 52.

(1) Usluga se krajnjem korisniku ne smije naplatiti ukoliko krajnji korisnik nije ostvario
svrhu, koju je operator usluga s posebnom tarifom najavio putem svojih promidzbenih
aktivnosti, kao rezultat uporabe usluge.

(2) Obavijesti o nacinu koristenja usluga kao i obavijesti s informacijama o sadrzaju
usluga krajnjem korisniku se ne smiju napladivati.

(3) Krajnjem korisniku se ne smije naplatiti sadrzaj ako isti nije primio.
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Spajanje na internet putem posebnog programa
Clanak 53.

(1) Ogranicenja programima za Spajanje na internet putem posebnih pozivnih brojeva koji
su navedeni u Planu numeriranja, kao i spajanje putem poziva tek nakon dobivanja
prethodnog odobrenja od pretplatnika propisana su Zakonom.

(2) Pristanak/odobrenje navedeno u stavku 1. ovog ¢lanka mora se obnoviti svaki put kada
se koristi program za spajanje na internet. Operator usluga s posebnom tarifom nije
odgovoran za promjenu konfiguracije racunala, od strane samog korisnika, na nacin da
mMoze automatski koristiti program spajanja na internet, te je o istom obvezan upoznati
korisnika.

Posebni oblici placanja usluga

Clanak 54.

(1) Uz informaciju o usluzi s posebnom tarifom, operatori usluga s posebnom tarifom su
obvezni krajnjim korisnicima jasno naznaciti uvjete posebnih oblika pla¢anja usluga,
odnosno radi 1li se o placanju unaprijed ili sukcesivnom placanju usluga s posebnom
tarifom.

(2) Operator usluga s posebnom tarifom je obvezan omoguéiti krajnjem korisniku koji
plac¢a uslugu iz stavka 1. ovog c¢lanka prekid uporabe usluge u bilo kojem trenutku
(odasiljanjem naredbe STOP), na nacin da se odmah obustavi isporuka usluge i
ugovorena naplata usluge.

Platne usluge

Clanak 55.
Kod pla¢anja usluga koje se obavljaju koriStenjem elektronickog novca, krajnji korisnik
nakon kupnje mora biti upoznat s cijenom kupljene robe ili usluge i s iznosom kojeg
placa za javnu komunikacijsku uslugu putem koje vrsi placanje (usluge izvrSenja platne
transakcije), pri ¢emu se krajnjem korisniku ne smije naplatiti neuspjela transakcija,
odnosno ukoliko korisnik nije ostvario kupnju robe ili usluge ne smije mu se naplatiti
usluga izvrSenja platne transakcije.

Sudjelovanje u radijskim i televizijskim programima

Clanak 56.

(1) Za usluge koje se promoviraju putem radijskih i televizijskih programa operator

usluga s posebnom tarifom mora osigurati zaprimanje odredenog broja poziva koji
odgovaraju ocekivanom broju poziva.

48



(2) Operator iz stavka 1. ovog ¢lanka mora Cuvati podatke najmanje dvanaest (12)
mjeseci nakon emitiranja programa u kojem je bila promovirana usluga, kako bi dokazao
da je postupao u skladu s odredbama ovog ¢lanka. Podaci moraju obuhvatiti informacije
0 samom programu, vremenskom trajanju, broju ostvarenih poziva, broju pokusaja
pozivanja usluge i broju poziva koji su emitirani tijekom programa, te ih na zahtjev
Agencije mora dostaviti.

Nagradne igre, pitalice i igre na srecu
Clanak 57.

(1) Nagradne igre, pitalice i igre na sre¢u definirane su posebnim zakonom kojim se
ureduje podruc¢je igara na sreu i nagradnih igara, te odgovaraju¢im podzakonskim
propisima.

(2) Operator usluga s posebnom tarifom je obvezan istovremeno, po zavrsetku pruzanja
odredene usluge, broj upotrebljavan za pruzanje te usluge uciniti nedostupnim ili ga
mora zamijeniti kratkom porukom kojom ¢e besplatno obavijestiti krajnje korisnike
usluga da je pruzanje usluga zavrseno.

(3) Operator usluga s posebnom tarifom mora ¢uvati podatke o uslugama iz stavka 1.
ovog Clanka najmanje dvanaest (12) mjeseci nakon zavrSetka usluge. Podaci moraju
obuhvatiti informacije o vremenskom trajanju poziva, broju ostvarenih poziva ili kratkih
tekstualnih ili slikovnih poruka, te ih na zahtjev Agencije mora dostaviti.

Donacije u humanitarne svrhe
Clanak 58.

(1) Ako se usluga koristi za prikupljanje donacije, operator usluge s posebnom tarifom
je obvezan jasno naznaiti koji dio se odnosi na donaciju, a koji dio na pokrivanje
troskova operatora usluga s posebnom tarifom. Operator usluge s posebnom tarifom je
obvezan ovu informaciju pruZiti na svojim sluzbenim internetskim stranicama i na
internetskim stranicama pripadaju¢e humanitarne akcije i to najkasnije pocetkom njene
realizacije.

(2) Operator usluga s posebnom tarifom mora ¢uvati podatke o uslugama iz st. 1. ovog
¢lanka najmanje (dvanaest) 12 mjeseci nakon zavrSetka usluge. Podaci moraju obuhvatiti
informacije o naplacenim iznosima sa specifikacijom dijela donacije 1 troska,
vremenskom trajanju poziva, broju ostvarenih poziva ili kratkih tekstualnih ili slikovnih
poruka, te ih na zahtjev Agencije mora dostaviti u roku odredenom od strane Agencije.

49



VIL. KAKVOCA ELEKTRONICKIH KOMUNIKACIJSKIH USLUGA

Opce odredbe o kakvoci elektronickih komunikacijskih usluga
Clanak 59.

(1) Operatori i infrastrukturni operatori su odgovorni za osiguravanje kakvoce
djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i javnih komunikacijskih usluga koje
obavljaju, u skladu sa Zakonom, podzakonskim propisima i odlukama Agencije.

(2) Operatori i infrastrukturni operatori obavljaju poslove utvrdivanja mjesta i uzroka
smetnji i kvarova u svojem sustavu te poduzimanja mjera za njihovo uklanjanje, pri
¢emu osobito moraju voditi raCuna o brzini i djelotvornosti uklanjanja smetnji i kvarova.

(3) Operatori moraju posebno voditi racuna o brzini otklanjanja kvarova i smetnji kod
posebnih kategorija pretplatnika kao S$to su: domovi za starije i nemoc¢ne osobe, starije
I/ili invalidne osobe koje zive u kudi ili stanu i sl.

(4) Operatori, u skladu s op¢im uvjetima poslovanja, utvrduju nacin prodaje, ustrojstvo,
raspored i radno vrijeme svojih prodajnih mjesta za prodaju ili drugih kontakata ovisno o
vrsti prodaje usluga, vode¢i pritom racuna o potrebama korisnika usluga.

Raspolozivost tocnih podataka za ispis racuna
Clanak 60.

Svaki operator je obvezan:

1. izdati racun ili teretiti raun za koriStene usluge na nacin da svaki troSak na racunu
ili u dugovanju nije veci po broju ili vrijednosti od troSka kojeg treba platiti za
koriStene usluge, osim u mjeri u kojoj je dopusSteno u ¢lanku 64. stavku 2. 1 4.
ovog Pravilnika,

2. voditi evidenciju koja sluzi kao potvrda ispravnosti ra¢una ili dugovanja vodeci
pri tome racuna o posebnim propisima za zasStitu osobnih podataka,

3. na zahtjev pretplatnika, Agencije ili povjerenstva za prituzbe potroSaca omoguciti
provjeru evidencije u roku od dvanaest (12) mjeseci od datuma izdavanja racuna.

MJERENJE I IZVJESCIVANJE

Mjerenje kakvoce usluge i ovjera sustava za obracun i naplatu

Clanak 61.

(1) Operatori ¢iji je prihod veéi od 2% ukupnih prihoda na mjerodavnom trzistu
elektronickih komunikacijskih usluga ili od kojih to Agencija zahtijeva, moraju o
vlastitom trosku:
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1. najmanje svakih Sest (6) mjeseci, ili iznimno u kra¢em roku na zahtjev Agencije,
osigurati ocjenu i ispitivanje svojih sustava za obracun i naplatu za navedene
usluge,

2. najmanje svakih Sest (6) mjeseci ili iznimno u kra¢em roku na zahtjev Agencije,
provesti mjerenje kakvoce usluga,

3. provesti sva poboljsanja sukladno zahtjevu Agencije, a koja su potrebna kako bi
sustavi za obracun i naplatu bili ovjereni kao sustavi koji odgovaraju svojoj
namjent.

(2) Agencija moze samostalno ili putem ovlastene pravne osobe iz ¢lanka 65. ovog
Pravilnika provesti nadzor mjerenja iz stavka 1. i stavka 7. ovog ¢lanka.

(3) Operator ili ovlastena pravna osoba iz ¢lanka 65. ovog Pravilnika dostavlja Agenciji
svakih Sest (6) mjeseci izjavu da mjerni sustavi iz stavka 1. ovoga ¢lanka ispunjavaju
uvjete iz ovog Pravilnika, zajedno s detaljnim opisom i analizom provedenih mjerenja
sukladno ¢lanku 64. ovog Pravilnika.

(4) Ocjenu, ispitivanje i ovjeru iz stavka 1. ovog ¢lanka moze obavljati ovlastena pravna
osoba iz ¢lanka 65. ovog Pravilnika.

(5) Agencija ili ovlastena pravna osoba iz ¢lanka 65. ovog Pravilnika ovjerava mjerne
sustave iz stavka 1. ovog Clanka kao sustave koji odgovaraju svojoj namjeni iskljucivo
ako ti sustavi ispunjavaju mjerila iz ¢lanka 64. ovog Pravilnika.

(6) Operator ili ovlastena pravna osoba iz ¢lanka 65. ovog Pravilnika obavlja mjerenja
pokazatelja kakvoce usluge, definirana u Dodatku 3., Dodatku 4., Dodatku 5. 1 Dodatku
6. ovog Pravilnika. IzvjeS¢e o mjerenjima operator ili ovlastena pravna osoba iz ¢lanka
65. ovog Pravilnika dostavlja Agenciji u roku 30 dana od obavljanja istih sukladno
¢lanku 63. ovog Pravilnika.

(7) Agencija ima pravo provjeravati vjerodostojnost svih dostavljenih podataka iz ovog
¢lanka u roku dvanaest (12) mjeseci od dana dostave tih podataka.

(8) Operator je obvezan sve planirane izmjene koje provodi u sustavu za obracun i
naplatu za navedene usluge, a koje imaju znac¢ajan utjecaj na funkcionalnost tog sustava,
najaviti Agenciji, petnaest (15) dana prije provedenih izmjena u sustavu za obracun i
naplatu. Ako po zaprimanju obavijesti o promjenama u sustavu za obracun 1 naplatu,
Agencija to ocijeni potrebnim, operator je obvezan na zahtjev Agencije osigurati ocjenu i
ispitivanje sustava za obracun i naplatu izvan roka propisanog stavkom 3. ovoga ¢lanka.

Usporedivost mjerenja i parametri kakvoce usluga
Clanak 62.

(1) Mjerenja operatora iz ¢lanka 61. ovog Pravilnika moraju biti usporediva.
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(2) Mjerenja operatora iz stavka 1. ovog c¢lanka se obavljaju tijekom cijelog
razdoblja prikupljanja podataka.

(3) Mjerenja moraju biti dostatna kako bi mogla dati potrebne rezultate, sukladno
Dodatku 3., Dodatku 4., Dodatku 5. i Dodatku 6. ovog Pravilnika.

Objava podataka o kakvoci usluga

Clanak 63.

(1) Podaci koje operator dostavlja Agenciji sukladno ¢lanku 61. ovog Pravilnika
ukljucuju tablice koje, za svaki parametar kakvoce usluge elektronicke komunikacijske
usluge koju pruza operator, sadrzavaju:

1. naziv usluge koju operator pruza,

2. najnovije mjerenje o kojem je izvijestio operator, zaokruzeno prema dolje u

smjeru losije kakvoce usluga na dvije znacajne brojke,
3. sva objasnjenja koja je dostavio operator,
4. sve druge podatke za koje Agencija utvrdi da su primjereni.

(2) Po zavrsetku provjere objasnjenja operatora iz stavka 1. tocke 3. i stavka 3. ovog
¢lanka, te prihvacanja istih, Agencija najmanje svakih Sest (6) mjeseci objavljuje podatke
o kakvo¢i usluga operatora iz stavka 1. ¢lanka 61. ovog Pravilnika nuzne za izvjes¢ivanje
korisnika o kakvoci elektroni¢kih komunikacijskih usluga.

(3) U postupku provjere objasnjenja operatora iz stavka 2. toka 3. ovog clanka,
Agencija moze uzeti u obzir parametre koji ukljucuju, ali nisu ograni¢eni na:
1. sve nedostatke usluge koji proizlaze djelomicno ili u cijelosti iz usluga drugog
operatora,
2. sve promjene u okoliSnim ili radnim uvjetima koje operator nije mogao opravdano
predvidjeti,
3. ocekivanu kakvocu usluge koja je primjerena cjenovnim sustavima za usluge ili
koja razlikuju jednu uslugu od druge usluge pod drugim nazivom koju pruza isti
operator.

Mjerila koja moraju ispuniti sustavi za obracun i naplatu koji su ovjereni kao
sustavi koji odgovaraju svojoj namjeni

Clanak 64.

(1) Smatrat ¢e se da je trosak pravilno izmjeren za slucajeve:
1. kad troSak ovisi 0 trajanju najviSe 5.000 sekundi, trajanje se biljezi unutar +0,5
sekundi i —1,0 sekundi,
2. kad troSak ovisi o trajanju vise od 5.000 sekundi, trajanje se biljezi unutar +0,01%
(1:10.000) i —0,02% (1:5.000),
3. kad troSak ovisi o vremenu u danu, vrijeme se biljezi unutar +1,0 sekundi i 1,0
sekundi, s pocetkom u odgovarajucoj vremenskoj referenci,
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4. kad trosak ovisi o broju dogadaja, broj dogadaja ¢e biti toCan unutar
+0,004% (1:25.000) i —0,1% (1:1.000).

(2) U slucaju da mjerila sustava za mjerenje odstupaju od stavka 1. ovog ¢lanka,
operator je obvezan u svojim cjenovnim sustavima na prikladan i razumljiv na¢in navesti
to odstupanje.

(3) U slucaju da se radi o troSku koji nije predviden cjenovnim sustavom ili za koji nije
moguce provesti pravilno mjerenje u smislu stavka 1. ovog ¢lanka, smatrat ¢e se da je
troSak pravilno izmjeren za slucajeve:
1. kad troSak ovisi o trajanju od najvise 5.000 sekundi, trajanje se biljezi unutar +0,5
sekundi i —1,0 sekundi,
2. takvi troskovi nece biti visi od 0,004% (1:25.000) po broju od troskova izdanih na
racunima ili potrazivanih s racuna,
3. takvi troSkovi neée biti visi od 0,002% (1:50.000) po vrijednosti od troSkova
izdanih na racunima ili potrazivanih s racuna.

(4) Agencija moze odlukom odrediti i drugacija mjerila od onih propisanih u stavku 1.,
2. 1 3. ovog ¢lanka kao i mjerila za usluge ¢iji tro$ak ne ovisi 0 parametrima iz ovog
¢lanka.

OVLASTENJE
Mjerila za dobivanje oviastenja

Clanak 65.

(1) Agencija moze izdati posebno ovlastenje pravnoj osobi za provodenje ispitivanja

kakvoce usluga, ocjenu, ispitivanje 1 ovjeru sustava za mjerenje i naplatu, uz dostavu

dokaza o ispunjavanju sljedec¢ih uvjeta:
1. detaljni plan provedbe ispitivanja,

jedini¢ni troSak mjerenja,

postojanje kvalificiranog osoblja i sredstava,

dokaz da je pravna osoba neovisna od operatora,

dokaz da djelatnici kao pravne osobe imaju odgovarajuci stupanj strucne i

tehnicke osposobljenosti te da nisu izloZeni mogucénosti utjecaja, na bilo koji

nacin, na njihovo stru¢no misljenje ili rezultate ispitivanja, niti da ¢e iskoristiti

ispitivanja radi ostvarivanja osobnog probitka ili probitka povezane osobe, neke

povlastice ili prava i sklapanja pravnog posla, odnosno kako bi na bilo koji drugi

nacin interesno pogodovali sebi ili drugoj povezanoj osobi,

6. dokaz da djelatnici kao pravne osobe imaju odgovarajuce iskustvo u predmetnim
ispitivanjima,

7. izjava da ¢e djelatnici kao pravne osobe primati haknadu koja ne ovisi o broju
ponovljenih mjerenja, ocjena i ispitivanja niti o rezultatima ispitivanja,

8. 1izjava da ¢e djelatnici kao pravne osobe postupati sa svim informacijama koje je
prikupilo prigodom provodenja predmetnog ispitivanja kao s poslovnom tajnom
sukladno posebnim propisima.

abkrwn
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(2) Agencija mozZe, u svrhu ostvarivanja regulatornih nacela, nametnuti operatoru
obvezu da o svojem troSku unajmi jednu od ovlastenih pravnih osoba iz stavka 1. za
ocjenu ispitivanja sustava za obracun 1 naplatu i/ili za mjerenje kakvoce usluga.

VI1Il. PROMJENA OPERATORA JAVNIH KOMUNIKACIJSKIH USLUGA U
NEPOKRETNOJ ELEKTRONICKOJ KOMUNIKA CIJSKOJ MREZI

Postupak promjene operatora
Clanak 66.

(1) Postupak promjene operatora javnih komunikacijskih usluga u nepokretnoj
elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi zapo€inje ispunjavanjem obrasca jedinstvene izjave
iz Dodatka 7. ovog Pravilnika kojeg krajnji korisnik ispunjava novom operatoru pri ¢emu
jedan primjerak potpisane izjave zadrzava krajnji korisnik. Iznimno u sluéaju sklapanja
ugovora na daljinu krajnji korisnik ne potpisuje obrazac jedinstvene izjave te je novi
operator umjesto potpisa krajnjeg korisnika na obrascu jedinstvene izjave obvezan
naznaciti da se radi o sklapanju ugovora na daljinu.

(2) Odredbe ovog c¢lanka ne primjenjuju se na postupke promjene operatora u
nepokretnoj mreZi za krajnje korisnike koji javne komunikacijske usluge nabavljaju u
postupku javne nabave, sukladno posebnom propisu iz podrucja javne nabave. U tom
slucaju novi operator je obvezan, uz zahtjev za veleprodajnu uslugu, dostaviti odluku o
odabiru operatora iz postupka javne nabave odnosno drugi odgovaraju¢i dokument, u
skladu s odredbama posebnog propisa iz podru¢ja javne nabave, kojim dokazuje status
odabranog ponuditelja.

(3) Krajnji korisnik je obvezan za svaki fizicki prikljucak ispuniti zasebnu jedinstvenu
izjavu.

(4) U postupku iz stavka 1. postojeci i novi operator obvezni su postupati na sljedeci
nacin:

1. Novi operator Salje postojeCem operatoru s kojim krajnji korisnik namjerava
raskinuti ugovor jedinstvenu izjavu u pdf formatu elektronickim putem (e-posta)
ili u elektronickom formatu putem B2B sucelja.

2. Postoje¢i operator obvezan je vratiti novom operatoru supotpisanu jedinstvenu
izjavu u roku od dva (2) radna dana od zaprimanja iste, osim u slucaju postojanja
ugovorne obveze o kojoj se krajnji korisnik nije o€itovao u jedinstvenoj izjavi ili
zadrZavanja odredene usluge kod postojeceg operatora, kada je rok za vracanje
supotpisane jedinstvene izjave pet (5) radnih dana.

3. Ukoliko krajnji korisnik ima ugovoreno obvezno trajanje ugovora te se o istom
nije oCitovao u jedinstvenoj izjavi, postoje¢i operator je obvezan u roku od dva (2)
radna dana elektroni¢kim putem informirati novog operatora o postojanju
obveznog trajanja ugovora za jednu ili viSe usluga krajnjeg korisnika za koje se
trazi raskid te u dodatnom roku od tri (3) radna dana kontaktirati krajnjeg
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korisnika 1 dati mu informaciju o iznosu dugovanja u slu¢aju prijevremenog
raskida ugovora, kao i moguénost podmirivanja istog u najkra¢em mogucem roku,
a najkasnije sa sljede¢im racunom. U slucaju da krajnji korisnik nije odustao od
zahtjeva ili postojeci operator nije u roku od dodatnih tri (3) radna dana pribavio
potpisano ocitovanje korisnika o namjeri ostanka u ugovoru s postojecim
operatorom, postojeéi operator je obvezan poslati novom operatoru supotpisanu
jedinstvenu izjavu.

Ukoliko je krajnji korisnik na jedinstvenoj izjavi naznacio da zadrzava odredenu
uslugu (npr. internet, televizija) kod postojeceg operatora ili promjena operatora
utjeCe na prava korisnika iz drugog ugovora postojeceg operatora, postojeci
operator je obvezan kontaktirati krajnjeg korisnika te mu dati informaciju o
mogucim izmjenama ugovornih uvjeta.

Ukoliko je krajnji korisnik odustao od zadrzavanja jedne ili viSe usluga iz tocke 4.
kod postojeceg operatora, postojeci operator je obvezan poslati novom operatoru
jedinstvenu izjavu uz naznaku ,,Krajnji korisnik odustao od zadrzavanja usluge*.
U tom slucaju, novi operator moze kontaktirati krajnjeg korisnika radi provjere
usluga koje krajnji korisnik zeli ugovoriti s novim operatorom te sukladno zeljama
krajnjeg korisnika naznaciti usluge koje se raskidaju s postoje¢im operatorom na
novom obrascu jedinstvene izjave. Nakon toga, novi operator ponavlja postupak
pribavljanja supotpisa postojeceg operatora.

Ukoliko se krajnji korisnik ocitovao postojeéem operatoru da odustaje od
prvotnog zahtjeva za raskidom ugovora s postojeim operatorom, postojeci
operator ¢e oObavijestiti novog operatora kako je krajnji korisnik odustao od
promjene operatora.

(5) Ukoliko je novi operator, u za to predvidenom polju, naznacio da se jedinstvena
izjava odnosi na VPN seriju ili niz, a postoje¢i operator utvrdi da na jedinstvenoj izjavi
nisu navedeni svi brojevi iz VPN serije ili niza, obvezan je supotpisati jedinstvenu izjavu
te na istoj navesti sve brojeve iz VPN serije ili niza.

(6) Postojeci operator odbit ¢e supotpisati zaprimljenu izjavu u sljede¢im slucajevima:

N

o

© oo~

na jedinstvenoj izjavi nije naveden ili je pogreSno naveden naziv krajnjeg
korisnika,

na jedinstvenoj izjavi nije naveden ili je pogreSno naveden OIB krajnjeg korisnika,
na jedinstvenoj izjavi nije navedena informacija iz koje je moguce jednoznacno
definirati lokaciju korisnika na kojoj se zahtijeva usluga (telefonski broj ili adresa
ili 0znaka usluge kod postojeceg operatora),

na izjavi su navedeni brojevi koji se nalaze na viSe fizi¢kih prikljucaka,

na jedinstvenoj izjavi nedostaje potpis podnositelja jedinstvene izjave, osim u
slu¢aju sklapanja ugovora na daljinu,

jedinstvena izjava je starija od trideset (30) dana

nije oznaceno raskidanje ili zadrZzavanje svih usluga postojeceg operatora,

krajnji korisnik ne koristi usluge operatora kojemu je dostavljena izjava,

. korisnik je trajno iskljucen.
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(7) U sluéaju odbijanja jedinstvene izjave, postojeci operator je, za korisnike koje u
svom sustavu moze identificirati prema dostavljenom OIB-u, obvezan navesti sve
razloge odbijanja te ispravne podatke o tom korisniku iz svog sustava.

(8) Jedinstvena izjava smatra se zahtjevom za raskid pretplatnickog ugovora s
postoje¢im operatorom. U slucaju da korisnik zahtjeva uslugu prijenosa broja jedinstvena
izjava predstavlja ujedno i zahtjev za prijenos broja.

(9) Ako postojeci operator zaprimi oc¢itovanje korisnika o namjeri ostanka u ugovoru s
postoje¢im operatorom zbog ugovorne obveze ili zbog odustajanja od promjene
operatora nakon S§to je novom operatoru ve¢ dostavio jedinstvenu izjavu sa svojom
suglasnosti, realizacija usluga kod novog operatora moze biti obustavljena. Odustajanje
od promjene operatora nakon §to je novom operatoru ve¢ dostavio jedinstvenu izjavu sa
svojom suglasnosti moguce je najkasnije 48 sati prije dogovorene promjene operatora,
osim u slucajevima gdje je potrebno otkazati veleprodajnu uslugu kada je rok 72 sata i to
samo u sljede¢im slucajevima:

1. tehnicka nemoguénost,

2. ukoliko je iskoriSteno pravo na jednostrani raskid ugovora sukladno posebnim
propisima o zastiti potrosaca,

3. ukoliko korisnik nije zaprimio potvrdu prihvata zahtjeva, a sve do realizacije usluge
sukladno ¢lanku 8. stavku 6. ovog Pravilnika

4. u slucaju zavaravajuée prodaje.

(10) Potvrdu prihvata ili obavijest o neprihvacanju zahtjeva novi operator je obvezan
dostaviti krajnjem korisniku pisanim putem, elektronickim putem ili SMS porukom
najkasnije u roku od petnaest (15) dana od dana sklapanja pretplatnickog ugovora.

(11) Ukoliko operator u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi ne dostavi
krajnjem korisniku potvrdu ili obavijest iz stavka 10. ovog ¢lanka u roku od petnaest
(15) dana, korisnik ima pravo jednostrano odustati od sklopljenog pretplatnickog
ugovora bez naplate naknade za prijevremeni raskid ugovora, a sve do realizacije
zatrazene usluge.

(12) Novi operator je obvezan bez odlaganja obavijestiti postojeceg operatora o uspjesnoj
realizaciji usluge. Obavijest se smatra dostavljenom i kroz postupak prijenosa broja
putem centralne baze prenesenih brojeva (CABP) ili putem veleprodajnog operatora
temeljem obavijesti o deaktivaciji veleprodajne usluge. Primitkom ove obavijesti ugovor
krajnjeg korisnika s postoje¢im operatorom smatra se raskinutim.

(13) Ako novi operator ne dostavi potvrdu iz stavka 10. ovog ¢lanka krajnjem korisniku u
navedenom roku, smatra se da su zahtjev za zasnivanje pretplatnickog odnosa, kao i svi
vezani zahtjevi, odbijeni, odnosno povuceni. U tom slucaju novi operator obvezan je
odmah obavijestiti veleprodajnog operatora o obustavi veleprodajnog zahtjeva.
Navedeno se ne primjenjuje u sluCaju pisane ili elektroniCke suglasnosti krajnjeg
korisnika za produljenjem valjanosti zahtjeva.

(14) U slucaju potvrde prihvata zahtjeva, novi operator je obvezan najkasnije u roku od
trideset (30) dana od dana podnoSenja jedinstvene izjave realizirati zatrazenu uslugu.
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Nakon isteka ovog roka, ukoliko usluga nije realizirana, korisnik ima pravo na raskid
ugovora sa novim operatorom bez pla¢anja naknade i pravo na naknadu za kaSnjenje u
realizaciji usluge sukladno ¢lanku 67. stavcima 1., 2.,3., 4., 5. i 6. ovog Pravilnika. Rok
za realizaciju zahtjeva ne tece ako je na lokaciji korisnika potrebno izvesti dodatne
radove za izgradnju prikljucne tocke, ako korisnik nije dostupan na lokaciji, za vrijeme
trajanja viSe sile, zbog radnja trecih strana ili zbog nemogucnosti pristupa infrastrukturi
i/ili mrezi zbog postupanja tre¢ih strana, a operator je prethodno pravovremeno poduzeo
sve potrebite radnje u svrhu pristupa infrastrukturi.

(15) Ukoliko zahtjev korisnika za uslugama koje Zeli raskinuti s postoje¢im operatorom
odnosno koje Zeli raskinuti s postoje¢im operatorom nije uskladen sa veleprodajnim
zahtjevom, veleprodajni operator ¢e odbiti veleprodajni zahtjev i o tome obavijestiti
novog operatora.

Naknade u slucaju neispunjavanja obveza u postupku promjene operatora

Clanak 67.

(1) Krajnji korisnik ima pravo na naknadu u iznosu od dvjestocetrdeset (240) kuna po
danu za svaki zapoceti dan kaSnjenja do dana realizacije usluge ili dana raskida ugovora,
odnosno u slucaju prekida rada usluge uslijed prelaska na novog operatora duzeg od
jednog dana za svaki zapoceti dan prekida. Iznos naknade se obraunava za najvise
petnaest (15) dana kasnjenja odnosno prekida usluge. Pravo na naknadu zbog
nepravovremenog prijenosa broja iskljucuje pravo na ostvarivanje ove naknade.

(2) Ukoliko je nepravovremena realizacija usluge uzrokovana nedostupnoscéu ili
neodazivom krajnjeg korisnika na pozive za instalaciju usluge ili dostavljanje opreme,
krajnji korisnik za navedeno razdoblje nema pravo na naknadu iz stavka 1. ovog ¢lanka.

(3) Zahtjev za isplatom naknade podnosi se pisanim ili elektroni¢kim putem novom
operatoru, najkasnije u roku trideset (30) dana od realizacije usluge ili podnoSenja
zahtjeva za raskid.

(4) Isplata naknade Ce biti realizirana najkasnije u roku od trideset (30) dana od dana
zaprimanja zahtjeva za isplatom naknade.

(5) Novi operator ¢e u roku od sedam (7) radnih dana od dana primitka valjanog
zahtjeva za isplatom naknade obavijestiti podnositelja zahtjeva o nac¢inu isplate naknade.
U slucaju da je kaSnjenje realizacije usluge ili prekid pruZanja usluge prouzrocio
postojeci ili veleprodajni operator, novi operator proslijedit ¢e zahtjev za isplatom
naknade postoje¢em operatoru zajedno sa svim potrebnim podacima za isplatom naknade
koje je dobio od krajnjeg korisnika u roku od tri (3) radna dana od dana primitka istog.
Postojeci operator ¢e u roku od sedam (7) radnih dana od dana primitka zahtjeva za
isplatom naknade odgovoriti krajnjem korisniku.

(6) U slucaju odbijanja zahtjeva za isplatom naknade ili ukoliko smatra da mu naknada
nije ispravno obracunata, krajnji korisnik moze u roku od trideset (30) dana od dana
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primitka obavijesti operatora ili od isteka roka iz ¢lanka 67. stavka 4. podnijeti prijavu
inspektoru elektronickih komunikacija.

(7) Novi operator ima pravo na naknadu za svaki dan neispunjavanja obveza postojeeg
operatora kod promjene operatora i to u iznosu od pedeset (50) kuna po danu za
neispunjavanje obveza u prvih deset (10) dana, a od jedanaestog (11) dana pa sve do
ispunjenja obveze sedamdesetpet (75) kuna po danu.

(8) Neispunjavanje obveza kod promjene operatora smatra se dostavljanje jedinstvene
izjave izvan roka, pogresno ili nepotpuno ispunjavanje jedinstvene izjave iz Dodatka 7.

(9) Naknadu iz stavka 7. ovog ¢lanka isplacuje postojeci operator koji je prouzrocio
neispunjavanja obveza, na temelju zahtjeva novog operatora koji sadrzi specifikaciju
potrazivanja naknada. Zahtjev se podnosi na mjesecnoj osnovi, najkasnije posljednji dan
u teku¢em mjesecu za neispunjavanja obveza koja su nastala u prethodnom mjesecu.

(10) Specifikacija koju novi operator dostavlja uz zahtjev za isplatu naknade mora
osobito sadrzavati:
1. telefonski broj (ukoliko postoji),

2. jedinstveni globalni identifikator (global unique identifier — GUID) (ukoliko je
izjava dostavljena putem B2B servisa),

ime i prezime ili naziv krajnjeg korisnika,

adresa krajnjeg korisnika,

datum slanja jedinstvene izjave,

datum odgovora postojeceg operatora,

podatak o roku u kojem je trebalo dostaviti supotpisanu jedinstvenu izjavu i
broj dana kasnjenja.

O N bk w

(11) Postojeci operator obvezan je dostaviti novom operatoru oc¢itovanje o dostavljenoj
specifikaciji potraZivanja naknada u roku od 30 dana od dana zaprimanja pojedine
specifikacije.

(12) U slucaju odbijanja zahtjeva za isplatom naknade, operator moze podnijeti prijavu
inspektoru elektronickih komunikacija.

IX. PRIJELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Stupanje na snagu Pravilnika

Clanak 68.

(1) Ovaj Pravilnik o izmjenama i dopunama Pravilnika stupa na snagu 1. sije¢nja 2020.,
osim ¢lanka 9. te ¢lanka 28. stavka 3. koji stupaju na snagu 1. kolovoza 2019.
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(2) Danom stupanja na snagu ovog Pravilnika prestaju vrijediti odredbe Pravilnika o
nainu 1 uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga
(Narodne novine 154/08 i 51/11).

Pravilnik o izmjenama i dopunama Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti
elektroni¢kih komunikacijskih mreza 1 usluga NN 149/13, objava 12. prosinca 2013. na
snazi od 12. ozujka 2014. ,, Clanak 24.

Ove izmjene i dopune Pravilnika stupaju na snagu devedeseti (90) dan od dana njihove

objave u » Narodnim novinamax. *

Pravilnik o izmjenama i dopunama Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti
elektronickih komunikacijskih mreza i usluga NN 82/14, objava 9. srpnja 2014. na snazi
od 17. srpnja 2014.

., Clanak 2.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu 8 dana od dana objave u Narodnim novinama. *

Pravilnik o izmjenama i dopunama Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti
elektronickih komunikacijskih mreza i usluga 24/15, objava 4. ozujka 2015. na snazi od 1.
svibnja 2015., osim ¢lanka 8. stavka 4. tocke 3. koja stupa na snagu 4. rujna 2015.

Clanak 13.

Ovaj Pravilnik o izmjenama i dopunama Pravilnika stupa na snagu 1. svibnja 2015., osim
izmjene u clanku 8. stavku 4. tocki 3. koja stupa na snagu Sest (6) mjeseci od dana objave.

Pravilnik o izmjenama i dopunama Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti
elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga (NN 42/16), objava 4. svibnja 2016., na
snazi od 4. srpnja 2016., osim ¢lanka 7. stavka 3., ¢lanka 9. stavka 2., ¢lanka 12. i ¢lanka
13. koji stupaju na snagu 1. sije¢nja 2017.

., Clanak 14.

Ovaj Pravilnik o izmjenama i dopunama Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja
djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga stupa na snagu dva (2) mjeseca
od dana objave u »Narodnim novinama«, osim clanka 7. stavka 3., ¢lanka 9. stavka 2.,
Clanka 12. i ¢lanka 13. koji stupaju na snagu 1. sijecnja 2017.

Pravilnik o izmjenama i dopunama Pravilnika o na¢inu i uvjetima obavljanja djelatnosti
elektronickih komunikacijskih mreza i usluga (NN 68/19), objava 17. srpnja 2019., na
snazi od 1. sije¢nja 2020., osim ¢lanaka 3. te ¢lanka 10. kojim se mijenja Clanak 28.
stavak 3. Pravilnika o nacinu 1 wuvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih
komunikacijskih mreza i1 usluga (»Narodne novine«, broj 154/11, 149/13, 82/14, 24/15 1
42/16), koji stupaju na snagu 1. kolovoza 2019.

., Clanak 27.
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DODATAK 1.

PRETHODNA OBAVIJEST
0 obavljanju djelatnosti elektronickih komunikacijskih

mreza i usluga

Na temelju clanka 32. Zakona o elektronickim komunikacijama
(Narodne novine, broj 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 1 72/17)

OSNOVNI PODACI O OPERATORU

Ispunjava fizicka osoba (obrt)

Potpuni naziv obrta:

Skraceni naziv obrta:

Ulica i broj:

Postanski broj:

Mijesto:

Mati¢ni broj (MB):

OIB:

Telefon:

Mobitel:

Fax:

Internetska adresa:

E-mail:

Vlasnik obrta:

Kontakt osobe:

Ispunjava pravna osoba

Potpuni naziv tvrtke:

Skraceni naziv tvrtke:

Ulica i broj:

Postanski broj:

Mjesto:

Mati¢ni broj subjekta (MBS):

Maticni broj (MB):

OIB:

Telefon:

Mobitel:

Fax:

Internet adresa:

E-mail:

Ovlastena osoba za zastupanje:

Kontakt osobe:
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Podaci o djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga

Oznacite vrstu obavijesti za obavljanje djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga, te
upisite predvideni datum pocetka, promjene ili zavrSetka obavljanja djelatnosti elektronickih
komunikacijskih mreza i usluga i1 geografsko podrucje obavljanja djelatnosti elektronickih
komunikacijskih mreza i usluga.

PREDVIDENI GEOGRAFSKO
DATUM PODRUCJE
VRSTA POCETKA,
OBAVIJESTI BUAZAINSSIT PROMJENE ILI SJI?EAI\_\:'_I'JI\'IA\C’)\ISJ'?\I
ZAVRSETKA
DJELATNOSTI
x| 8| 3
< | @ -
2 = o .
S5 | £ & Naziv
AN
A a N
Javno dostupna telefonska usluga u nepokretnoj
(I I R - LS e
elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi
Javno dostupna telefonska usluga u pokretnoj
(I I R s SN e
elektronickoj komunikacijskoj mrezi
0 O 0O DaVEm].e. u najam elektronicke komunikacijske
mreze i/ili vodova
Usluga prijenosa slike, govora i zvuka putem
] [l [ | elektroni¢kih komunikacijskih mreza
(Sto iskljucuje usluge radiodifuzije)
] (] [OJ | Uslugeu privatnoj pokretnoj mrezi (PMR)
0 O [ | Usluges posebnom tarifom i besplatnog poziva
[0 [ [ Uslugadavanja pristupa internetu
[0 [ [ Usluge prijenosa govora putem interneta
[0 [ [ Usluga upravljanja multipleksom u radiodifuziji
Usluge prijenosa, odasiljanja i/ili prijama slike,
0 O O govora, zvuka te drugih podataka namijenjenih za
izravan prijam u javnosti u zemaljskoj
radiodifuziji
0 O [O | Usluge usatelitskoj sluzbi
Davanje pristupa 1 zajednic¢kog koriStenja
elektronicke komunikacijske infrastrukture i
druge povezane opreme
Davanje obavijesti (informacija) o brojevima svih
0 O [ npretplatnika javno dostupnih telefonskih usluga u
Republici Hrvatskoj
Izdavanje sveobuhvatnog javnog imenika svih
pretplatnika javno
D 0o dostupnih  telefonskih usluga u Republici
Hrvatskoj
Usluga mobilnog virtualnog mreznog operatora
. (MVNO)
O O O M2M usluga
[J [0 [ Ostaleusluge
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Kratak opis djelatnosti elektronicke komunikacijske mreze i usluga, koji ukljucuje tehnicke znacajke
mreZe 1 opreme te nacin njihove izvedbe:

IZJAVA

Potpisom jamc¢imo istinitost 1 potpunost odnosno vjerodostojnost podataka navedenih u ovoj
obavijesti.

Obrascu je potrebno priloziti sljedec¢e dokumente:

Mijesto Datum Pecat i potpis ovlaStene osobe
1. rjeSenje o upisu u sudski registar ili rjeSenje o upisu u obrtni registar
2. punomo¢ ovlasStene osobe (ako obavijest podnosi opunomocena osoba)
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Ispravno popunjen obrazac zajedno s prilozima potrebno je predati ili poslati poStom s
povratnicom na adresu sjediSta Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, Roberta
Frangesa Mihanovi¢a 9, 10110 Zagreb ili bilo kojim drugim putem ako za isti postoji sigurna
provjera identiteta potpisnika.
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DODATAK 2.

o

HAKOM

POTVRDA O PRIMITKU PRETHODNE OBAVIJESTI

Ovom potvrdom se potvrduje primitak Prethodne obavijesti o obavljanju djelatnosti
elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga.

Ova potvrda nije upravni akt.

Mijesto i datum Zig Potpis odgovorne osobe

HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA ZA MREZNE DJELATNOSTI

Roberta Frangesa Mihanovic¢a 9, 10110 Zagreb / OIB: 87950783661 / Tel: (01) 7007 007, Fax: (01) 7007 070 / www.hakom.hr



DODATAK 3.

POKAZATELJI KAKVOCE JAVNIH KOMUNIKACIJSKIH USLUGA U
NEPOKRETNOJ ELEKTRONICKOJ KOMUNIKACIJSKOJ MREZI

Operatori javnih komunikacijskih usluga u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj
mreZi moraju obavljati o vlastitom troSku mjerenja onih pokazatelja kakvoce usluge koji se
nalaze u OBRASCU 1. koji utvrduje Vijece Agencije. Mjerenja pokazatelja kakvoce usluge
obavljaju se na nacin i prema postupku utvrdenom u ETSI standardu ES 202 57-1 1 ETSI
uputama EG 201 769-1 i TS 132 409 RFC 6076 (za usluge prijenosa govora putem
internetskog protokola) u skladu s Tablicom 1. Mjerenja pokazatelja kakvoce usluge
obuhvacaju:

— vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji (supply time for fixed network access)

— omjer kvarova po pristupnom vodu (fault report rate per fixed access lines)

— vrijeme uklanjanja kvara za pristupne vodove (fault repair time for fixed access lines)

— odzivno vrijeme sluzbe za korisnike (response time for operator services)

— odzivno vrijeme za pristup popisu korisnika javne govorne usluge (response time for
directory enquiry services)

— ucestalost prigovora/prituzbi u vezi ispravnosti ra¢una (bill corretness complaints)

— vrijeme uspostave internetske usluge (supply time for Internet access)

— opseg problema vezan uz postupak prenosivosti broja (proportion of problems with
number portability procedures)

— omjer neuspjesnih poziva (unsuccessful call ratio)

Tablica 1.

Naziv pokazatelja kakvoce
usluge

Opis pokazatelja
kakvoée usluge

Metoda mjerenja

Vrijeme uspostave usluge na
fiksnoj lokaciji

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Omijer kvarova po pristupnom
vodu

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Vrijeme uklanjanja kvara

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Odzivno vrijeme sluzbe za
korisnike

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Odzivno vrijeme za
pristup popisu korisnika javno
dostupne telefonske usluge

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

UCcestalost prigovora/prituzbi u
svezi s ispravnosti racuna

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Vrijeme uspostave internetske
usluge

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Opseg problema vezan uz
postupak prenosivosti broja

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Omijer neuspjesnih poziva

ETSI EG 201 769-1

ETSI TS 132 409 RFC

6076

ETSI EG 201 769-1

ETSI TS 132 409 RFC

6076
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OBRAZAC 1.

Izvjesée o vrijednostima pokazatelja razine kakvoce javnih komunikacijskih usluga u
nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi

Naziv trgovackog drustva:

Podaci za period:

od

Parametar

za 95 % ostvarenih priklju¢aka u

Statistika

promatranom razdoblju (dani)
o —
1.1 Vrijeme uspostave f uspostavljenlh usluga  do %
. ) ogovorenog termina
usluge na fiksnoj lokaciji
odeeiiiiiiii do...coovvinininns radnim danom
vrijeme zaprimanja zahtjeva Odeeeiniiiiiiiiin dooiiiniinn subotom
odeiiiiiiiii, [« [0 FO nedjeljom
1.2 Omijer kvarova po za 100 linija u promatranom %
pristupnom vodu periodu
za 80% kvarova (sati)
za 95% kvarova (sati)
1.3 Vrijeme uklanjanja kvara % uklonjenih kvarova ciljanog %
dana
vrijeme zaprimanja prijava [T F do.ooininnnn, radnim danom
kvarova odeeeiiiiiiiiiie, doceeiiiiiin subptqm
odueeiiiiiiii do.iiiiiiiiiii, nedjeljom
prosje¢no vrijeme odgovora u (sekunde)
1.4 Odzivno vrijeme sluzbe promatranom periodu
za korisnike
% odgovorenih poziva u razdoblju %
do 20 sekundi
prosjecno vrijeme odgovora u (sekunde)
1.5 Odzivno vrijeme za promatranom razdoblju
pristup popisu korisnika
javne govorne usluge % odgovorenih poziva u razdoblju %
do 20 sekundi 0
1.6 Ucestalost
prigovora/prituzbi u svezi s % u promatranom razdoblju %
ispravnosti racuna
1.7 Ucestalost
prigovora/prituzbi u svezi S
ispravnosti racuna za % u promatranom razdoblju %
korisnike unaprijed placene
usluge (pre-paid korisnik)
prosjeéno  vrijeme  uspostave
internetske usluge u promatranom (dani)
. r lj il-
1.8 Vrijeme uspostave aZd.Otiju 2 da'.. up
internetske usluge prosjeéno  vrijeme  uspostave
internetske usluge u promatranom (dani)
razdoblju za Sirokopojasni pristup
internetu
Broj odbijenih (i odgodenih)
1.9 Opseg problema vezan uz zahtjeva za  prijenos  broja %

postupak prenosivosti broja

podijeljen s ukupnim brojem
podnesenih zahtjeva
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1.10 Omjer neuspjesnih
poziva

% u promatranom razdoblju

%

Potpisom ovog obrasca potvrdujemo da su svi navedeni podaci istiniti i potpuni 0dnosno
vjerodostojni. Za podatke i njihovu vjerodostojnost preuzimamo potpunu materijalnu i

kaznenu odgovornost.

Mijesto i datum:

osobe
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DODATAK 4.

POKAZATELJI KAKVOCE JAVNIH KOMUNIKACIJSKIH USLUGA U
POKRETNOJ ELEKTRONICKOJ KOMUNIKACIJSKOJ MREZI

Operatori javnih komunikacijskih usluga u pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi
moraju obavljati o vlastitom troSku mjerenja onih pokazatelja kakvoce usluge koji se nalaze
u OBRASCU 2. koji utvrduje Vije¢e Agencije. Mjerenja pokazatelja kakvoée usluge
obavljaju se na nain i prema postupku utvrdenom ETSI standardom ES 202 057-1 i
uputama EG 202 057-3 i TS 102 250-2, u skladu s Tablicom 2. Mjerenja pokazatelja
kakvoce usluge obuhvacaju:

— odzivno vrijeme sluzbe za korisnike (response time for operator services)

— odzivno vrijeme za pristup popisu korisnika javne govorne usluge (response time for
directory enquiry services)

— ucestalost prigovora/prituzbi u vezi ispravnosti ra¢una (bill corretness complaints)

— ucestalost prigovora/prituzbi u vezi ispravnosti racuna za korisnike unaprijed plaéene
usluge (pre-paid korisnik) (prepaid account credit correctness complaints)

— opseg problema vezan uz postupak prenosivosti broja (proportion of problems with
number portability procedures)

— omjer raskinutih veza (dropped call ratio)

— omjer neuspjes$nih SMS poruka (SMS completion failure ratio)

— omjer neuspje$nih MMS poruka (MMS end-to-end failure ratio)

— vrijeme prijenosa SMS poruka (SMS end-to-end delivery time)

— vrijeme prijenosa MMS poruka (MMS end-to-end delivery time)

— mrezna geografska dostupnost (network availability)
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Tablica 2.

Naziv pokazatelja
kakvoce usluge

Opis pokazatelja
kakvoce usluge

Metoda mjerenja

Odzivno vrijeme sluzbe
za korisnike

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Odzivno vrijeme za
pristup popisu korisnika
javne govorne usluge

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Ucestalost
prigovora/prituzbi u
svezi s ispravnosti
racuna

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Ucestalost
prigovora/prituzbi u
svezi s ispravnosti
ra¢una

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Opseg problema vezan
uz postupak
prenosivosti broja

ETSI ES 202 057-1

ETSI ES 202 057-1

Omijer raskinutih veza

ETSI EG 202 057-3

ETSI EG 202 057-3

Omjer neuspjesnih SMS
poruka

ETSI TS 102 250-2

ETSI TS 102 250-2

Vrijeme prijenosa SMS
poruka

ETSI TS 102 250-2

ETSI TS 102 250-2

Omjer neuspjesnih
MMS poruka

ETSI TS 102 250-2

ETSI TS 102 250-2

Vrijeme prijenosa MMS
poruka

ETSI TS 102 250-2

ETSI TS 102 250-2

MrezZna geografska
dostupnost

ETSI EG 202 057-3

ETSI EG 202 057-3
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OBRAZAC 2.

Izvjesce o vrijednostima pokazatelja razine kakvoce javnih komunikacijskih usluga u
pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mreZzi

Naziv trgovackog druStva:

Podaci za period:

Pokazatelj

od do

Statistika

1.1 Odzivno vrijeme sluzbe za korisnike prosjecno vrijeme odgovora u promatranom __ (sekunde)
razdoblju
1.2 Odzivno vrijeme za pristup popisu | prosje¢no vrijeme odgovora u promatranom (sekunde)
korisnika javne govorne usluge razdoblju E—
1.3 Opseg problema vezan uz postupak E rol o(;jbuen_lh zgh(;qeyg Za prijenos blr(OJa
renosivosti broja oji odstupaju o eflnlranpg postupka %
P prijenosa broja/ukupan broj podnesenih
zahtjeva u promatranom razdoblju
1.4 Ucestalqst prlgovo.ra/lzrltuzbl usvezi | o0 promatranom razdoblju %
S ispravnosti racuna -
1.5 Ucestalost prigovora/prituzbi u svezi
S 1sp_r_avnost1' racuna za konsmk_e % u promatranom razdoblju %
unaprijed placene usluge (pre-paid
korisnik)
1.6. Vrijeme prijenosa SMS poruka prosjeéno vrijeme prijenosa poruka u (sekunde)
promatranom razdoblju —
1.7 Omjer neuspjesnih SMS poruka % u promatranom razdoblju %
1.6. Vrijeme prijenosa MMS poruka prosjecno vrijeme prijenosa poruka u (sekunde)
promatranom razdoblju S
1.7 Omjer neuspjesnih MMS poruka % u promatranom razdoblju %
1.9 Omier raskinutih veza* omjer raskinutih veza i ukupnog broja %

ostvarenih veza

1.10 Mrezna geografska dostupnost

raspolozivost mreze obzirom na geografsku
pokrivenost Republike Hrvatske

%

* Raskinuta veza se definira kao telefonski poziv koji je nenamjerno raskinut, uslijed slabe snage signala, medudjelovanja signala,

zagusenja ili nekih drugih razloga.

Potpisom ovog obrasca potvrdujemo da su svi navedeni podaci istiniti 1 potpuni odnosno
vjerodostojni. Za podatke i njihovu vjerodostojnost preuzimamo potpunu materijalnu i

kaznenu odgovornost.

Mjesto i datum:

Potpis odgovorne osobe
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DODATAK 5.

POKAZATELJI KAKVOCE USLUGE SIROKOPOJASNOG PRISTUPA
INTERNETU U NEPOKRETNOJ ELEKTRONICKOJ KOMUNIKACIJSKOJ
MREZI1

Operatori javnih komunikacijskih usluga u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi
moraju obavljati o vlastitom trosku mjerenja onih pokazatelja kakvoce usluge Sirokopojasnog
pristupa internetu koji se nalaze u OBRASCU 3. koji utvrduje Vijece Agencije. Mjerenja
pokazatelja kakvoce usluge Sirokopojasnog pristupa internetu obavljaju se na nacin i prema
postupku utvrdenom u ETSI uputama EG 202 057-4 u skladu s Tablicom 3. Mijerenja
pokazatelja kakvoce usluge obuhvacaju:

— postignuta brzina prijenosa podataka (data transmission speed achieved)
— omjer neuspjesno prenesenih podataka (unsuccessful data transmissions ratio)
— kasnjenje (u jednom smjeru) (delay (one way transmission time))

Tablica 3.
Naziv pokazatelja Opis pokazatelja kakvoée . .
kakvocée usluge usluge Metoda mjerenja

Postignuta brzina ETSI EG 202 057-4 ETSI EG 202 057-4
prijenosa podataka
Omyjer neuspjesno ETSI EG 202 057-4 ETSI EG 202 057-4

prenesenih podataka

Kasnjenje (u jednom ETSI EG 202 057-4 ETSI EG 202 057-4

smjeru)
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OBRAZAC 3.

Izvjesce o vrijednostima pokazatelja razine kakvoce usluge Sirokopojasnog pristupa

internetu u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mreZi

Naziv trgovackog drustva:

Podaci za period:

Parametar

od

Mjera

95% od najvise brzine prijenosa

Statistika

podataka u dolaznom smjeru (kbit/s)
(download)
5% od najnize brzine prijenosa
podataka u dolaznom smjeru (kbit/s)
(download)
srednja vrijednost i standardna
devijacija u dolaznom smjeru (kbit/s)

3.1 Postignuta brzina (download)

prijenosa podataka 95% od najvise brzine prijenosa

podataka u odlaznom smjeru (kbit/s)
(upload)
5% od najniZe brzine prijenosa
podataka za u odlaznom smjeru (kbit/s)
(upload)
srednja vrijednost i standardna
devijacija u odlaznom smjeru (kbit/s)
(upload)

3.2 Omjer neuspjesno % n 80 prenesenih podatak %)

prenesenih podataka 0 NEuUSpjesSno prenese podataka (1]
srednja vrijednost ka$njenja (ms)

3.3 Kasnjenje (u jednom
smjeru)

standardna devijacija (ms)

Potpisom ovog obrasca potvrdujemo da su svi navedeni podaci istiniti i potpuni odnosno
vjerodostojni. Za podatke i njihovu vjerodostojnost preuzimamo potpunu materijalnu i

kaznenu odgovornost.

Mijesto i datum:

osobe

Potpis odgovorne
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DODATAK 6.

POKAZATELJI KAKVOCE USLUGE SIROKOPOJASNOG PRISTUPA
INTERNETU U POKRETNOJ ELEKTRONICKOJ KOMUNIKACIJSKOJ MREZI

Operatori javnih komunikacijskih usluga u pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi
moraju obavljati o vlastitom troSku mjerenja onih pokazatelja kakvoce usluge
Sirokopojasnog pristupa internetu koji se nalaze u OBRASCU 4. koji utvrduje Vijece
Agencije. Mjerenja pokazatelja kakvoce usluge Sirokopojasnog pristupa internetu obavljaju
se na nacin i prema postupku utvrdenom u ETSI uputama EG 202 057-4 u skladu s
Tablicom 4. Mjerenja pokazatelja kakvoce usluge, zasebno za 3G i 4G tehnologiju,
obuhvacaju:

— vrijeme prijave (login time)

- postignuta brzina prijenosa podataka (data transmission speed achieved)

- omjer neuspjeSno prenesenih podataka (unsuccessful data transmissions
ratio)

— omjer uspjesnih prijava na internet (successful log-in ratio)

- kasnjenje (u jednom smjeru) (delay (one way transmission time))

Tablica 4.

Naziv pokazatelja Opis pokazatelja kakvoce .
kakvoce usluge usluge Metoda mjerenja
Vrijeme prijave ETSI EG 202 057-4 ETSI EG 202 057-4

Postignuta brzina ETSI EG 202 057-4 ETSI EG 202 057-4
prijenosa podataka

Omjer neuspjesno ETSI EG 202 057-4 ETSI EG 202 057-4
prenesenih podataka

Omjer uspjesnih ETSI EG 202 057-4 ETSI EG 202 057-4

prijava na internet

Kasnjenje (u jednom ETSI EG 202 057-4 ETSI EG 202 057-4

smjeru)
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OBRAZAC 4.

Izvjesée o vrijednostima pokazatelja razine kakvoce usluge Sirokopojasnog pristupa
internetu u pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi

Naziv trgovackog drustva:

Podaci za period:

Parametar

od

do

Statistika

vrijeme unutar kojeg se postize

80% najbrzih prijava (sekundi)
3.1 Vrijeme prijave vrijeme unutar kojeg se postize .
95% najbrzih prijava (sekundi)
95% od najvise brzine prijenosa
podataka u dolaznom smjeru (Kbit/s)
(download)
5% od najnize brzine prijenosa
podataka u dolaznom smjeru (Kbit/s)
(download)
srednja vrijednost i
standardna  devijacija u (kbit/s)
dolaznom smjeru (download)
95% od najvise brzine prijenosa
3.2 Postignuta brzina podataka u odlaznom smjeru (Kbit/s)
prijenosa podataka (upload)
5% od najnize brzine prijenosa
?SSSZ(;(; za u odlaznom smjeru (Kbit/s)
srednja vrijednost i
standardna  devijacija u (Kbit/s)
odlaznom smjeru (upload)
3.3 Omjer neuspjesno
i % neuspjesno prenesenih podataka (%)
prenesenih podataka
3.4 Omjer uspjesnih prijava
i % uspjesnih prijava na internet %
na internet
3.5 Kasnjenje (u jednom srednja vrijednost kasnjenja (ms)
smjeru)
standardna devijacija (ms)

Potpisom ovog obrasca potvrdujemo da su svi navedeni podaci istiniti i potpuni odnosno vjerodostojni.

Za podatke i njihovu vjerodostojnost preuzimamo potpunu materijalnu i kaznenu odgovornost.

Mjesto i datum:

Potpis odgovorne osobe
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DODATAK 7.

Jedinstvena izjava krajnjeg korisnika o raskidu ugovora s postoje¢im operatorom

OSNOVNI PODACI

Ime i prezime/naziv:

OIB podnositelja zahtjeva:

Pretplatnicki broj / brojevi:

VPN serija ili niz na prikljucku

[ | Da [ ] Ne

Adresa prikljucka:

Oznaka usluge kod postojeceg operatora:

Usluge koje korisnik Zeli raskinuti s postojecim
operatorom:

L] Pristup mrezi [ ] Govorna usluga [ ] Internet [ ] Televizija
] Sve usluge

Usluge koje korisnik zeli zadrzati s postojecim
operatorom:

U] Pristup mrezi  [] Govorna usluga [ ] Internet  [] Televizija

Vezano uz uslugu pristupa internetu zadrzavaju
se korisnicki racuni:

] web hosting
[] e-mail adrese
U] svi korisnicki racuni

Kontakt podaci:

Telefon / mobitel / e-posta:

pretplatnickog ugovora

L] Pretplatnik je upoznat i pristaje podmiriti dugovanja postojecem/im operatoru/ima zbog prijevremenog raskida

ZAHTJEV ZA PRIJENOS BROJA

Naziv davatelja broja:

Naziv primatelja broja:

Zahtjev za prijenos broja je vezan za
veleprodajnu uslugu:

[]Da ] Ne

ISPUNJAVA POSTOJECI OPERATOR

[ ] Krajnji korisnik odustaje od raskida ugovora
U1 Krajnji korisnik odustao od zadrzavanja usluge

Raskida se (potrebno je oznaciti koju veleprodajnu uslugu Operator korisnik raskida):

L] vazeci ugovor o pruzanju usluge izdvojenog pristupa lokalnoj petlji | lID usluge
L vazecéi ugovor o pruzanju usluge veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa | | 1D usluge
L] vazeci ugovor o pruzanju usluge najma korisnicke linije

L1 vazeci ugovor o pruzanju usluge predodabira operatora

U vazeéi ugovor o pruzanju usluge infrastrukturnog operatora | ID usluge
U , godine.

Novi operator ¢e, najkasnije u roku od 15 dana od dana sklapanja pretplatnickog ugovora, obavijestiti
krajnjeg korisnika o prihvacéanju ili neprihva¢anju zahtjeva, kao i o datumu prijenosa broja (ukoliko je
promjena operatora pracena s prijenosom broja). U slu¢aju da krajnji korisnik u propisanim rokovima
nije dobio navedenu obavijest smatra se da je zahtjev odbijen, osim u slu¢aju kada novi operator pribavi
suglasnosti krajnjeg korisnika za produljenjem valjanosti zahtjeva.




Pretplatnik daje HT-u svoju suglasnost za zadrzavanje/prijenos njegovog telefonskog broja u slucaju aktivacije
usluge najma korisni¢ke linije. Pretplatnik daje izri¢ito ovlastenje novom operatoru da ovu jedinstvenu izjavu
uputi postojecem operatoru i veleprodajnom operatoru zajedno s jedinstvenim zahtjevom za veleprodajne usluge.

Podnositelj jedinstvene izjave krajnjeg korisnika o raskidu ugovora s postoje¢im operatorom (dalje: Zahtjev)
izri¢ito izjavljuje da podnoSenjem ovog Zahtjeva ujedno podnosi zahtjev za raskid pretplatnickog odnosa s
postoje¢im operatorom, odnosno zahtjev za obustavu oznacenih usluga unutar Zahtjeva kod postojeceg operatora
te daje izricito ovlaStenje novom operatoru da ovaj Zahtjev uputi postoje¢em operatoru.

Podnositelj Zahtjeva potvrduje da je obavijeSten da je prigodom raskida ugovora o koristenju usluge pristupa
internetu obvezan zatraziti i iskljuCenje svih dobivenih identifikacijskih oznaka (korisnickih racuna) od
postojeceg operatora elektronickih komunikacija, odnosno da moze zadrzati svoje korisnicke racune. Podnositelj
Zahtjeva ovime izjavljuje da je, u slucaju da zadrzava gore zahtijevane usluge s postoje¢im operatorom, spreman
snositi buduce troskove.

Podnositelj Zahtjeva svojim potpisom potvrduje da je suglasan da se njegovi osobni podaci, koji se koriste u
svrhu omoguéavanja usluge prijenosa broja, prikupljaju, obraduju i razmjenjuju izmedu operatora i Hrvatske
regulatorne agencije za mrezne djelatnosti (HAKOM) u svrhu pruzanja usluge prenosivosti broja.

Nakon $to je davatelj broja zaprimio Zahtjev, podnositelj Zahtjeva ne moze zatraziti otkazivanje prijenosa broja,
osim u sljede¢im slucajevima:

a) ukoliko je doslo do kaSnjenja u prijenosu broja dulje od 8 radnih dana,

b) usluéaju zavaravajuce prodaje,

c) ukoliko je iskoristio pravo na jednostrani raskid ugovora sukladno posebnim propisima o zastiti potrosaca.

Podnositelj Zahtjeva obvezan je postoje¢em operatoru platiti koriStene komunikacijske usluge za vrijeme do
trenutka prijenosa broja u mrezu primatelja broja, odnosno do trenutka realizacije usluge u mrezi novog operatora
te neovisno o prijenosu broja ili realizaciji usluga kod novog operatora, obveze vezano uz naplatu i/ili povrat
opreme primjenjive su sve do trenutka podmirenja svih dugovanja za predmetnu uslugu.

Pretplatnicki odnos izmedu postojeceg operatora i podnositelja Zahtjeva kojem je uspjesno prenesen broj u mrezu
primatelja broja ili realizirana usluga kod novog operatora, smatrat ¢e se raskinutim u trenutku zavrSetka
prijenosa broja ili realizacijom usluga kod novog operatora.

Podnositelj Zahtjeva u cijelosti je upoznat sa sljede¢im:

a) roku u kojem je novi operator obvezan obavijestiti krajnjeg korisnika o prihvacanju ili neprihvac¢anju Zahtjeva,
b) roku u kojem je novi operator obvezan poslati obavijest krajnjem korisniku u kojoj ¢e biti naveden datum i
vremenski okvir prijenosa broja,

¢) uslugama postojeéeg operatora koje prestaju nakon prijenosa broja u mrezu primatelja broja ili nakon
realizacije usluga kod novog operatora,

d) opsegom koristenja i aktivaciji usluga novog operatora,

e) svim razlozima odbijanja Zahtjeva,

) svim razlozima odgode Zahtjeva,

g) moguénosti da se zatrazeni broj nalazi unutar ISDN ili VPN serije koje se odnose na isti prikljucak,

h) moguénosti aktivacije besplatne usluge obavijesti o mreZi u kojoj se nalazi pozivani broj,

i) pravom za naknadu u slucaju nepravovremenog prijenosa broja ili u slu¢aju kasnjenja pri realizaciji promjene
operatora,

j) da podnoSenjem Zahtjeva daje svoju privolu postojeCem i novom operatoru za razmjenu podataka o
neplacenim 1 dospjelim, a neosporenim dugovanjima, u svrhu zastita od zlouporaba elektronickih
komunikacijskih usluga.



Ukoliko je promjena operatora pracena zahtjevom za prijenos broja, po primitku obavijesti davatelja broja o
odgodi, koja sadrzi i najraniji datum prijenosa broja, primatelj broja ¢e u dogovoru s podnositeljem Zahtjeva,
dogovoriti novi datum prijenosa broja te isti dostaviti davatelju broja.

Ukoliko je promjena operatora praéena s prijenosom broja, podnositelj Zahtjeva svojim potpisom ovlascuje
primatelja broja na podnosSenje prigovora na neopravdano odbijanje ili odgodu roka za prijenos broja.

Podnositelj Zahtjeva svojim potpisom potvrduje da je u potpunosti upoznat i suglasan sa svim navedenim
uvjetima promjene operatora.

Ovaj Zahtjev se podnosi u dva primjerka od kojeg jedan zadrzava podnositelj Zahtjeva, a drugi novi operator.

] Ugovor sklopljen na daljinu

Potpis podnositelja Zahtjeva
Potpis oviastene osobe i pecat novog operatora

Mjesto i datum:



