NN br. 146/12, 82/14, 41/16, 62/19, 68/19-ispravak

PRAVILNIK O UNIVERZALNIM USLUGAMA U
ELEKTRONICKIM KOMUNIKACIJAMA

-nesluzbeni procisceni tekst-

I. OPCE ODREDBE
Sadrzaj Pravilnika
Clanak 1.

Ovim se pravilnikom propisuje nacin 1 uvjeti pruzanja te mjerila kakvoce univerzalnih usluga,
kao 1 sadrzaj, oblik i nacin objavljivanja obavijesti i podataka o uvjetima pruzanja
univerzalnih usluga.

Clanak 2.
Ovaj pravilnik uskladuje se s odredbama Direktive 2002/22/EC Europskog parlamenta i

Vije¢a o zajedniC¢kom regulatornom okviru za elektronicke komunikacijske mreze i usluge
koja je izmijenjena i dopunjena Direktivom 2009/136/EC.

Pojmovi i znacenja
Clanak 3.

U smislu ovoga pravilnika pojedini pojmovi imaju sljedece znacenje:
1. Agencija: Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti,
2.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 univerzalnih usluga, $to ne
podrazumijeva kvarove i smetnje na korisni€koj ili pretplatni¢koj terminalnoj opremi,
3. mjesto od javnog interesa: javne ustanove, drzavne institucije, uredi jedinica lokalne i

podruc¢ne samouprave, te druge institucije od javnog interesa, ukljucujuci carine, trajektne
luke 1 brodska pristanista, kolodvore, zatvore, poste, sudove i slicne ustanove



4. neostvareni poziv: poku$aj poziva prema ispravno biranom vazeéem broju koji prati ton
biranja te gdje nema tona zauzeca, tona zvonjenja, niti signala odgovora, u roku 30 sekundi od
trenutka kada je zadnja znamenka odredi$nog broja pretplatnika zaprimljena u mrezi,

5. 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,

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

7. omjer broja javnih telefonskih govornica u radu: postotni odnos izmedu broja javnih
telefonskih govornica puStenih u rad i ukupnog broja svih postavljenih javnih telefonskih
govornica,

8. operator univerzalnih usluga: operator javno dostupnih telefonskih usluga kojega je u
skladu s odredbama Zakona Agencija obvezala na obavljanje jedne ili viSe usluga unutar
opsega univerzalnih usluga,

9. pristupni vod: veza izmedu prikljuéne tocke pretplatnika i prikljuéne tocke na lokaciji
pristupnog ¢vora na kojoj operator univerzalnih usluga ima postavljenu aktivnu pristupnu
opremu,

10. ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu (prikljucku): postotni udjel
ispravno prijavljenih kvarova na pretplatnickom pristupnom vodu u odredenom razdoblju u
odnosu na prosjecan broj pretplatnickih pristupnih vodova u mrezi unutar istog razdoblja,

11. ucestalost neostvarenih poziva: omjer neostvarenih poziva i ukupnog broja svih poziva u
odredenom vremenskom razdoblju,

12. ucestalost prigovora/prituzbi u vezi s ispravnosti racuna za obavljene univerzalne usluge:
omjer izrazen u postotku izmedu broja prigovora/prituzbi na iznos racuna za obavljene
univerzalne usluge i ukupnog broja svih izdanih racuna za obavljene univerzalne usluge,

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

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

15. vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji: vrijeme, mjereno u danima, koje protekne od
dana zaprimanja zahtjeva za uspostavu odredene javne komunikacijske usluge, u pisanom ili
elektronickom obliku, do dana prikljuenja pretplatnicke terminalne opreme na
komunikacijsku mrezu, odnosno do trenutka ostvarenja usluge,



16. Zakon: Zakon o elektronickim komunikacijama (»Narodne novine« broj 73/08, 90/11,
133/12, 80/13, 71/14 i 72/12) zajedno sa svim njegovim izmjenama i dopunama.

(NN br. 62/19., 2019., dodana tocka 3, izmjena tocke 16.)
Opseg univerzalnih usluga
Clanak 4.

Opseg univerzalnih usluga definiran je sukladno odredbama Zakona.

II. UTVRBIVANJE KAKVOCE UNIVERZALNIH USLUGA

Mjerenje kakvoce usluge
Clanak 5.

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

(2) Operatori univerzalnih usluga mjere pokazatelje kakvoce univerzalnih usluga u skladu s
odredbama ovoga pravilnika, a na na¢in i prema postupku utvrdenom ETSI standardom ES
202 057-1, ETSI uputom EG 201 769-1, te ETSI uputom TS 132.409 RFC 6076 za usluge
prijenosa govora putem internetskog protokola.

(3) Agencija moze, u skladu s odgovaraju¢im medunarodnim normama, odlukama i
preporukama, utvrditi i dodatne nacine i1 postupke mjerenja pokazatelja kakvoce univerzalnih
usluga, te ih objaviti na prikladan nacin.

Izvjescivanje Agencije
Clanak 6.

(1) Operatori univerzalnih usluga obvezni su do 1. ozujka svake godine za prethodnu
kalendarsku godinu dostaviti godiSnje izvjeS¢e o vrijednostima pokazatelja kakvoce
univerzalnih usluga iz ¢lanaka 8. do 16. ovoga pravilnika, te iste objaviti na svojim
internetskim stranicama.

(2) Podaci o pokazateljima kakvoce univerzalnih usluga iz ¢lanaka 8. do 16. ovoga pravilnika
moraju biti iskazani zasebno po svakom zemljopisnom podru¢ju numeriranja (zupaniji), u
skladu s Planom numeriranja.

(3) Podaci o pokazateljima kakvoce univerzalnih usluga iz ¢lanaka 11. 1 12. ovoga pravilnika
moraju biti iskazani zasebno za pozive u unutarnjem i1 medunarodnom elektronickom
komunikacijskom prometu.

(4) Osim godisSnjeg izvjesc¢a iz stavka 1. ovoga Clanka, operatori univerzalnih usluga obvezni
su na zahtjev Agencije dostaviti izvjeS¢e o vrijednostima pokazatelja kakvoce univerzalnih



usluga iz ¢lanaka 8. do 16. ovoga pravilnika i za razdoblje kraé¢e od godine dana i to u roku 30
dana od dana zaprimanja zahtjeva.

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

(6) Godisnja izvjesca svih operatora univerzalnih usluga iz stavka 1. ovoga ¢lanka Agencija
objavljuje na svojim sluzbenim internetskim stranicama Agencije, a prema potrebi i na drugi
prikladan nacin.

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

(8) Agencija ili ovlastena osoba, koju je ovlastila Agencija, moze u slucaju iz stavka 7. ovoga
¢lanka pregledati izvjes¢a o izvrSenim mjerenjima pokazatelja kakvoée univerzalnih usluga i
drugu dokumentaciju operatora univerzalnih usluga, pri ¢emu troSkove pregleda snosi
operator univerzalnih usluga, ukoliko se podaci razlikuju od podatka iskazanih u izvjeséu
operatora univerzalnih usluga.

Upozorenje o nedostatnoj kakvoci usluge
Clanak 7.

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

(2) Operator univerzalnih usluga iz stavka 1. ovoga ¢lanka obvezan je, u roku 30 dana od
dana zaprimanja pisanog upozorenja Agencije, predloZiti mjere za uklanjanje utvrdenih
nedostataka u osiguravanju kakvoce univerzalnih usluga.

(3) Operator univerzalnih usluga iz stavka 1. ovoga clanka obvezan je, najkasnije u roku 30
dana od dana zaprimanja suglasnosti Agencije na predlozene mjere iz stavka 2. ovoga ¢lanka,

ukloniti utvrdene nedostatke 1 uskladiti obavljanje univerzalnih usluga s odredbama Zakona i
ovoga pravilnika.

I11. POKAZATELJI KAKVOCE UNIVERZALNIH USLUGA
Vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji
Clanak 8.

(1) Vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji utvrduje se u skladu s ETSI standardom ES
202 057-1.

(2) Vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji ne moze prije¢i 30 dana za 95% ostvarenih
prikljucenja u jednoj godini, odnosno 60 dana za 99% ostvarenih prikljucenja u jednoj godini.



Ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu (prikljucku)
Clanak 9.

(1) Ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu (prikljucku) utvrduje se u skladu s
ETSI standardom ES 202 057-1.

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

Vrijeme uklanjanja kvara
Clanak 10.

(1) Vrijeme uklanjanja smetnje i kvara utvrduje se za sve kvarove prijavljene od strane
korisnika bez obzira na mjesto kvara u jednoj godini.

(2) Vrijeme uklanjanja kvara u jednoj godini ne moze prijeci 48 sati za 80% za kvarove Uu
pristupnoj mrezi, odnosno 24 sata za 80% ostalih kvarova u mrezi.

(3) Utvrdivanje i uklanjanje smetnji i kvarova do Centra 112 ima prednost u odnosu na
utvrdivanje 1 uklanjanje svih drugih vrsta smetnji i kvarova tijekom 24 sata svakoga dana u
tjednu, u skladu s posebnim propisom.

(NN br. 62/19., 2019., izmjena stavka 2.)
Ucestalost neostvarenih poziva
Clanak 11.
(1) Ucestalost neostvarenih poziva u elektronickoj komunikacijskoj mrezi operatora
univerzalnih usluga utvrduje se na temelju stvarnih podataka o komunikacijskom prometu u
skladu s ETSI uputom TS 132.409 RFC 6076 za usluge prijenosa govora putem internetskog

protokola.

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

Vrijeme uspostave poziva
Clanak 12.
(1) Vrijeme uspostave poziva utvrduje se na temelju stvarnih podataka o komunikacijskom
prometu u skladu s ETSI uputom TS 132.409 RFC 6076 za usluge prijenosa govora putem

internetskog protokola.

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



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

Odzivno vrijeme sluzbe za korisnike
Clanak 13.

(1) Prosje¢no vrijeme javljanja radnika nadlezne sluzbe operatora utvrduje se u skladu s ETSI
standardom ES 202 057-1.

(2) Prosjecno vrijeme javljanja radnika nadlezne sluzbe operatora ne moze prije¢i 15 sekundi
u jednoj godini.

(3) Postotak poziva na koje su radnici nadlezne sluzbe operatora odgovorili u razdoblju do 20
sekundi ne moze biti manji od 80% u jednoj godini.

Odzivno vrijeme odgovora sluzbe davanja obavijesti (informacija)
Clanak 14.

(1) Prosjecno vrijeme javljanja osobe zaduzZene za davanje obavijesti (informacija) utvrduje se
u skladu s ETSI standardom ES 202 057-1.

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

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

Omijer broja javnih telefonskih govornica u radu
Clanak 15.

(1) Omjer broja javnih telefonskih govornica u radu utvrduje se u skladu s ETSI uputom EG
201 769-1.

(2) Omjer broja javnih telefonskih govornica u radu ne moze biti manji od 98% u jednoj
godini.

Ucestalost prigovora/prituzbi u vezi s ispravnosti racuna za obavljene univerzalne
usluge

Clanak 16.

(1) Ucestalost prigovora/prituzbi u vezi s ispravnosti ratuna za obavljene univerzalne usluge
utvrduje se u skladu s ETSI standardom ES 202 057-1.



(2) Ucestalost prigovora/prituzbi u vezi s ispravnosti rauna za obavljene univerzalne usluge
ne moze prije¢i 0,5% u jednoj godini.

V. CIJENE UNIVERZALNIH USLUGA
Clanak 17.

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

(2) Operatori univerzalnih usluga obvezni su osigurati posebne cjenovne sustave koji su
prilagodeni potrebama socijalno ugrozenih skupina krajnjih korisnika usluga (korisnika
usluga s niskom razinom prihoda i korisnika usluga s posebnim socijalnim potrebama).
Agencija moze odlukom odrediti posebne cjenovne sustave uvazavajuci pristupacnost za
socijalno ugrozene skupine krajnjih korisnika usluga na nain da prati razvoj i razine
pripadajuéih cijena u odnosu na potroSacke cijene i prihode.

(3) Za posebne cjenovne sustave univerzalnih usluga iz stavka 2. ovoga ¢lanka potrebno je
pribaviti prethodnu suglasnost Agencije.

(4) Krajnjim korisnicima kojima je pruzen pristup univerzalnim uslugama, a kod kojih postoje
odstupanja od vrijednosti pokazatelja kakvoce univerzalnih usluga i brzine prijenosa podataka
propisanih ovim pravilnikom, operator univerzalnih usluga obvezan je osigurati posebni
cjenovni sustav.

(5) Agencija moze odlukom odrediti posebne cjenovne sustave iz stavka 4. ovog clanka,
uvazavaju¢i ogranienja koja krajnji korisnik ima pri koriStenju univerzalnih usluga, a
posebno u podatkovnoj komunikaciji odnosno u brzinama prijenosa podataka koje ne
omogucuju djelotvoran pristup internetu, a pri tome uzimajuci u obzir rasSirene tehnologije
kojima se koristi vec¢ina pretplatnika, kao i tehnolosku ostvarivost.

(6) Propisanu brzinu prijenosa podataka iz ¢lanka 18. stavak 5. ovog pravilnika proglaseni
operator univerzalnih usluga omogucit ¢e svakom krajnjem korisniku na temelju prethodno

podnesenog zahtjeva.

(NN br 62/19, 2019, brisanje stavka 6., izmjena dosadasnjeg stavka 7.)

V. OBVEZE OPERATORA UNIVERZALNIH USLUGA
Pristup univerzalnim uslugama
Clanak 18.
(1) Operatori univerzalnih usluga obvezni su osigurati pristup univerzalnim uslugama svim

fizickim 1 pravnim osobama na cijelom podru¢ju Republike Hrvatske na temelju razumnog
zahtjeva neovisno o njihovoj zemljopisnoj lokaciji.



(2) Operatori univerzalnih usluga obvezni su realizirati svaki razumni zahtjev korisnika za
pristupom javnoj komunikacijskoj mreZi i javno dostupnim telefonskim uslugama na jednoj
nepokretnoj lokaciji korisnika, odnosno na mjestu njegova boravista ili prebivalista.

(3) Operatori univerzalnih usluga obvezni su pruzati pristup univerzalnim uslugama na nacéin
koji omogucuje uspostavu komunikacijskih veza prema pretplatnickim brojevima i1 od
pretplatnickih brojeva dodijeljenih u skladu s Planom numeriranja.

(4) Operatori univerzalnih usluga obvezni su osigurati minimalno one mjere i usluge
prilagodene osobama s invaliditetom predvidene Pravilnikom iz ¢lanka 34. Zakona.

(5) Operatori univerzalnih usluga obvezni su osigurati da pretplatnicki pristupni vodovi u
njihovim elektroni¢kim komunikacijskim mrezama omogucuju brzinu prijenosa podataka od
4 Mbit/s u dolaznom smjeru i 512kbit/s u odlaznom smjeru.
(NN br 62/19; 2019, brisanje stavaka 2., 3. i 4., izmjena stavka 5 i 6, dodan novi stavak 5)

Komunikacijski sustav operatora univerzalnih usluga

Clanak 19.

(1) Operatori univerzalnih usluga obvezni su osigurati ispravno i nesmetano funkcioniranje
svojega komunikacijskog sustava u djelokrugu svoje odgovornosti u skladu s odredbama
Zakona, ovoga pravilnika i drugim propisima donesenim na temelju Zakona.
(2) Operatori univerzalnih usluga obvezni su osigurati dostupnost svojih komunikacijskih
usluga tijekom 24 sata svakoga dana u tjednu. Ukoliko su zbog razloga vise sile primorani
privremeno ukinuti ili ograniciti odredeni broj ili vrstu usluga, operatori univerzalnih usluga
su obvezni u najkracem mogu¢em roku omoguciti univerzalnu uslugu.
(3) Operatori univerzalnih usluga obvezni su ustrojiti i odrzavati:
1. sluzbu podrske korisnicima usluga,
2. sluzbu za prijavu 1 uklanjanje smetnji 1 kvarova 1
3. sluzbu davanja obavijesti (informacija) o pretplatnicima,

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

4. informacija o nacinu i uvjetima pruzanja univerzalne usluge mora biti lako uocljiva na
pocetnoj internet stranici operatora

(NN br. 62/19., 2019, brisanje stavka 3, dodana tocka 4. u stavku 2; brisanje stavka 5)



Javne telefonske govornice
Clanak 20.

(1) Operator univerzalnih usluga obvezan je postaviti i osigurati uporabu javnih telefonskih
govornica u prostorima ili blizini mjesta od javnog interesa. Iznimno, Agencija moze
rjeSenjem naloziti operatoru univerzalnih usluga postavljanje javne telefonske govornice u
prostorima ili blizini mjesta od javnog interesa ili u skladu s iskazanim opravdanim
potrebama.

(2) Operator univerzalnih usluga obvezan je osigurati da najmanje jedna telefonska govornica
unutar ili blizini pojedinog mjesta od javnog interesa bude prilagodena za potrebe osoba s
invaliditetom Agencija moze rjeSenjem naloziti operatoru univerzalnih usluga postavljanje
javne telefonske govornice prilagodene za potrebe osoba s invaliditetom na odredenom
podrucju u skladu s iskazanim opravdanim potrebama.

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

(4) Operator univerzalnih usluga moze uz prethodnu suglasnost Agencije i prethodno
zaprimljen zahtjev mjesta od javnog interesa, prekinuti pruzanje usluge javnih telefonskih
govornica na odredenoj lokaciji.

(5) Operator univerzalnih usluga obvezan je na svojoj internetskoj stranici objaviti graficki
prikaz mape Republike Hrvatske s oznacenim lokacijama javnih telefonskih govornica na
cijelom teritoriju Republike Hrvatske.

(NN br. 62/19.,2019, izmjena stavaka 1., 2. i 5., brisanje stavka 4. i 6.)
Pozivi za hitne sluzbe
Clanak 21.
(1) Operatori univerzalnih usluga obvezni su omoguciti besplatno pozivanje brojeva za hitne
sluzbe te besplatne pozive na jedinstveni europski broj za hitne sluzbe 112 u skladu s

odredbama Zakona i drugim podzakonskim aktima.

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

(3) Operatori univerzalnih usluga obvezni su omoguciti besplatne pozive na brojeve iz stavka
1. ovoga €lanka i sa svih javnih telefonskih govornica.

(4) Operatori univerzalnih usluga obvezni su omoguéiti osobama s invaliditetom pristup
hitnim sluzbama na jednak nacin kakvim pristupaju drugi krajnji korisnici usluga.



Sluzba davanja obavijesti i imenik pretplatnika
Clanak 22.

(1) Operatori univerzalnih usluga koje je odredila Agencija obvezni su osigurati sluzbu
davanja obavijesti (informacija) o brojevima pretplatnika svih javnih komunikacijskih mreza
javnih telefonskih govornica, osim u slucaju kada je izabran drugi davatelj univerzalnih
imenickih sadrzaja sukladno Zakonu i1 drugim podzakonskim aktima.

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

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

(4) Sveobuhvatni imenik svih pretplatnika mora biti dostupan svim korisnicima usluga u
prikladnom elektronickom obliku.

(NN br. 62/19; 2019, izmjena stavka 4)
Dostavljanje dodatnih podataka Agenciji
Clanak 23.

(1) Operatori univerzalnih usluga obvezni su, do 1. oZujka svake godine za prethodnu
kalendarsku godinu, dostaviti Agenciji uz godi$nje izvjesce iz ¢lanka 6. ovoga pravilnika i
1zvjesce o ostvarivanju obveza u obavljanju univerzalnih usluga utvrdenih odredbama Zakona
i ovoga pravilnika, koje osobito sadrzi podatke o kakvoci usluge, zemljopisnoj pokrivenosti
korisnika usluga, cijenama univerzalnih usluga, troSkovima obavljanja univerzalnih usluga,
ukupnom prihodu ostvarenom obavljanjem tih usluga, broju FGSM sustava/korisnika, broju
PCM/PGS sustava/korisnika, broju ostvarenih i odbijenih zahtjeva za uspostavu univerzalnih
usluga te razlozima za odbijanje zahtjeva za uspostavu univerzalnih usluga.

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

obavljanja usluga iz stavka 1. ovoga ¢lanka, Agencija ima pravo izraditi procjenu ukupnog
prihoda operatora univerzalnih usluga.

VI. ODREDPIVANJE OPERATORA UNIVERZALNIH USLUGA
Clanak 24.

(1) Agencija donosi odluku o odredivanju jednog ili viSe operatora univerzalnih usluga na
temelju odredbi Zakona.



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

(3) U postupku donosenja odluke iz stavka 1. ovoga ¢lanka operatori su obvezni dostaviti
Agenciji, na njezin zahtjev, sve raspolozive podatke potrebne za postupak utvrdivanja nacina
pruzanja univerzalnih usluga i postupak proglasenja jednog ili vise operatora univerzalnih
usluga.

VIL. PRIJELAZNE I ZAVRSNE ODREDBE
Clanak 25.

(1) Ovaj pravilnik stupa na snagu u roku osam (8) dana od dana objave u »Narodnim
novinama, osim dijela odredbe ¢lanka 19. stavka 5. ovog pravilnika, koji dio u odnosu na
brzinu prijenosa podataka od 144 kbit/s stupa na snagu u roku Sezdeset (60) dana od dana
stupanja na snagu ovog pravilnika, a dio odredbe u odnosu na brzinu prijenosa podataka od 1
Mbit/s stupa na snagu 1. sije¢nja 2015. godine.

(2) Danom stupanja na snagu ovoga pravilnika prestaje vrijediti Pravilnik o univerzalnim
uslugama u elektroni¢kim komunikacijama (»Narodne novine«, broj 23/09).



DODATAK 1.

HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA ZA MREZNE DJELATNOSTI

Godisnje izvjesce o vrijednostima pokazatelja kakvoce univerzalnih usluga

Naziv trgovackog drustva:

Podaci za razdoblje: od do
Parametar Mjera Statistika
za 95% ostvarenih priklju¢aka u jednoj godini || (dani)
za 99% ostvarenih prikljucaka u jednoj godini || (dani)
% uspostavljenih usluga do dogovorenog o
termina 0
od...
.. do.......... radnim
1.1 Vrijeme uspostave usluge na danom
fiksnoj lokaciji
od...........
vrijeme zaprimanja zahtjeva do..eieiee
subotom
od............
4 [ F
nedjeljom
1.2 Ucestalost kvarova po . ) e
pretplatnickom pristupnom vodu kvayoyl/po pristupnom vodu (prikljucku)/ po %
e godini
(prikljucku)
[ | 1[
| I[ 1
za 80% kvarova u pristupnoj mrezi U jednoj (sati)
godini
za 80% ostalih kvarova u jednoj godini (sati)
1.3 Vrijeme uklanjanja smetnje i||za 95% kvarova u jednoj godini (sati)
kvara . -
% uklonjenih kvarova ciljanog dana %
od...
.. . R do.......... radnim
vrijeme zaprimanja prijava kvarova danom




do.
subotom
od............
doeeniiinn
nedjeljom
% svih poziva %
% nacionalnih  poziva unutar nepokretne||,
. . N %
14  Ucestalost  neostvarenih || €lektroniCke komunikacijske mreze
poziva % nacionalnih poziva iz nepokretne prema|,,
pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi
% medunarodnih poziva %
" . - o o
vrijeme unutar kOJeg je u_spostavljeno 80% svih (sekunde)
vrsta poziva u jednoj godini
prosje€no vrijeme za nacionalne pozive unutar (sekunde)
nepokretne elektronicke komunikacijske mreze
vrijeme unutar kojeg je uspostavljeno 95%
nacionalnih  poziva  unutar  nepokretne| (sekunde)
elektronicke komunikacijske mreze
. . prosjecno vrijeme za nacionalne pozive iz
1.5 Vrijeme uspostave poziva nepokretne prema pokretnoj elektronickoj || (sekunde)
komunikacijskoj mrezi
vrijeme unutar kojeg je uspostavljeno 95%
nacionalnih  poziva iz nepokretne prema || (sekunde)
pokretnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi
prosjecno vrijeme za medunarodne pozive (sekunde)
" . i 0
vrijeme unqtar kpjeg je uspostavljeno 95% (sekunde)
medunarodnih poziva
_ prosjec¢no vrijeme odgovora u jednoj godini (sekunde)
1.6 Odzivno vrijeme sluzbe za = = =
korisnike % odgovorenih poziva u razdoblju do 20 %
sekundi
1.7 Odzivno vrijeme odgovora prosjec¢no vrijeme odgovora u jednoj godini (sekunde)
sluzbe davanja obavijesti| o5 odgovorenih poziva u razdoblju do 20 %
(informacija) sekundi
1.8 Om_Jer broja javnih telefonskih % u jednoj godini %
govornica u radu
1.9 Ucestalost prigovora/prituzbi
u vezi s ispravnosti racuna za||% u jednoj godini %

obavljene univerzalne usluge




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

Mijesto i datum:

Zig i potpis odgovorne osobe



