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1. Uvod

Uredbom (EU) 2015/2120 Europskog parlamenta i Vije¢a (Uredba)?, donesenom 25. studenoga 2015.,
utvrdene su mjere vezane uz otvoreni pristup internetu i izmijenjena Direktiva 2002/22/EZ o
univerzalnoj usluzi i pravima korisnika u elektroni¢kim komunikacijama mreza i uslugama i Uredba (EU)
531/2012 o roamingu u javhim pokretnim komunikacijskim mreZzama unutar Unije. Cilj Uredbe je
,osigurati jednako i nediskriminirajuce postupanje s prometom u pruZanju usluga pristupa internetu i
povezanih prava krajnjih korisnika“ te , jamciti nesmetano funkcioniranje internetskog ekosustava kao
pokretaca inovacija“. Mjere predvidene Uredbom su u skladu s nacelom tehnoloske neutralnosti,
odnosno njima se ne namece uporaba niti se provodi diskriminacija u korist uporabe odredene vrste
tehnologije. Krajnji korisnici putem svoje usluge pristupa internetu imaju pravo pristupa informacijama
i sadrzaju te njihovoj distribuciji, pravo upotrebe i pruzanja aplikacija i usluga te pravo upotrebe
terminalne opreme po vlastitom izboru, neovisno o lokaciji krajnjeg korisnika ili davatelja te lokaciji,
porijeklu ili odrediStu informacije, sadrzaja, aplikacije ili usluge.

Sukladno Uredbi, nacionalna regulatorna tijela paZljivo prate i osiguravaju uskladenost s ¢lancima 3. i
4. te promicu stalnu dostupnost nediskriminirajuéih usluga pristupa internetu na razinama kvalitete
koje odrazavaju tehnoloski napredak. Nacionalna regulatorna tijela u tu svrhu mogu nametnuti
zahtjeve koji se odnose na tehnicke karakteristike, minimalne zahtjeve kvalitete usluge (eng. Quality
of Service - QoS) i druge odgovarajuce i nuzne mjere za jednog ili viSe pruzatelja javnih elektronickih
komunikacijskih usluga, ukljucujuci operatore usluge pristupa internetu (eng. Internet Service Provider
- ISP).

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM), kao nacionalno regulatorno tijelo
odgovorno za provedbu Uredbe, nadzire ispunjavanje obveza vezano za zastitu pristupa otvorenom
internetu u Republici Hrvatskoj u skladu s ¢lankom 5(1) Uredbe. Dodatno, navedeni ¢lanak Uredbe
obvezuje nacionalna regulatorna tijela da objavljuju godisnje izvjeS¢e o nadzoru uskladenosti s
predmetnom Uredbom te da ta izvje$¢a dostavljaju Komisiji i BEREC-u?.

Ovo izvjesce pripremljeno je kako bi se obuhvatilo razdoblje provedbe Uredbe o mreZnoj neutralnosti
u Republici Hrvatskoj (za razdoblje od 1. svibnja 2024. do 30. travnja 2025.). lzvjesce je uskladeno s
relevantnim BEREC-ovim Smjernicama o provedbi europskih pravila o mreZnoj neutralnosti
(Smjernice)®. Navedene smjernice daju upute nacionalnim regulatornim tijelima $to se uzima u obzir
pri provedbi obveza iz Uredbe i procjeni specifi¢nih slu¢ajeva, a u konacnici doprinose dosljednoj
primjeni same Uredbe u Uniji.

Kako bi Komisija i BEREC mogli lakse usporediti izvjeS¢a, BEREC putem Smjernica preporucuje da
nacionalna regulatorna tijela u svoja godisnja izvjesca ukljuce barem sljedece dijelove:

e opci opis nacionalne situacije u vezi s uskladenosc¢u s Uredbom;

e opis aktivnosti pracenja Uredbe koje provodi nacionalno regulatorno tijelo;

e brojivrste prituzbi i prekrsaja povezanih s Uredbom;

e glavni rezultati istraZivanja provedenih u vezi s nadzorom i provedbom Uredbe;

e glavni rezultati tehnickih mjerenja i procjena provedenih u vezi s nadzorom i provedbom Uredbe;
e primijenjene mjere regulatora u skladu s ¢lankom 5(1) Uredbe.

1 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32015R2120&from=EN

2The Body of European Regulators for Electronic Communications
3https://www.berec.europa.eu/sites/default/files/files/document register store/2022/6/BoR %2822%29 81 Update to
the BEREC Guidelines on the Implementation of the Open Internet Regulation.pdf
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HAKOM nadzire i kontrolira pridrZavanje pravila o mreinoj neutralnosti od strane ISP-ova kroz
provodenje redovnih godisnjih inspekcijskih nadzora, a u opravdanim slucajevima i izvanrednim
inspekcijskim nadzorima (npr. ako krajnji korisnici podnesu zahtjev ili prigovor). Sumirajuéi svoju
aktivnost prac¢enja, HAKOM izraduje godisnje izvjes¢e u skladu s odredbama Uredbe, Ciji je sadrzaj
naveden u Smjernicama.

Glavni naglasak izvjesca sljedeca su pitanja: zastita pristupa otvorenom internetu (¢lanak 3. Uredbe),
mjere transparentnosti (¢lanak 4. Uredbe), nadzor i izvrSenje (Clanak 5. Uredbe), kao i propisane
sankcije za nepostivanje Uredbe (¢lanak 6. Uredbe).

Izvjes¢em se Zeli zainteresiranoj javnosti dati pregled aktivnosti i mjera koje je proveo HAKOM u godini
predmetnog izvjeStaja kao i dati procjenu razvoja uskladenosti s Uredbom te povedati svijest o
obvezama i pravima koja proizlaze iz Uredbe za ISP-ove i krajnje korisnike.

2. Opdi opis nacionalne situacije u pogledu postivanja Uredbe

Na nacionalnoj razini u Republici Hrvatskoj trenutno postoji 94 pruzatelja usluga na trziStu usluga
Sirokopojasnog pristupa internetu (nepokretna i pokretna elektroni¢ka komunikacijska mreza). Trzista
interneta u pokretnoj i nepokretnoj mrezi nastavljaju rasti.

Prihod od usluge Sirokopojasnog pristupa internetu porastao je za deset posto u odnosu na 2023.
godinu i nastavio trend stalnog rasta. Tako su u 2024. prihodi od ove usluge iznosili 893 milijuna EUR i
¢inili su gotovo polovicu prihoda na trzistu. Na povecanje prihoda najve¢im dijelom utjece usluga
pristupa internetu putem pokretne mreze kod koje je prihod porastao za 66 milijuna EUR u odnosu na
prethodnu godinu. Od prikljucaka pristupa internetu putem nepokretne mreze, jos uvijek se polovica
takvih prikljucaka pruza putem xDSL tehnologije. Medutim, korisnici sve vise migriraju s bakrene mreze
na mreze vrlo velikog kapaciteta (VHCN) zbog Cega je broj xDSL priklju¢aka u padu, dok je ostvaren
porast FTTH/B/DP priklju¢aka od 35 posto u odnosu na prethodnu godinu.

U prvom kvartalu 2025. nastavljen je rast broja priklju¢aka koji se ostvaruju putem svjetlovodnih
mreza. Na godisnjoj razini gotovo je sto tisuca novih prikljucaka, a ukupno se 382.890 prikljucaka
ostvaruje putem svjetlovodnih mreZa. Istovremeno, broj priklju¢aka na bakrenoj infrastrukturi biljezi
pad od 70.628 priklju¢ka u odnosu na isto razdoblje prosle godine.

Broj priklju¢aka putem VHCN mreza u prvom kvartalu 2025. dosegnuo je 543.129 prikljucka, Sto Cini
46,98 posto od svih 1.156.044 priklju¢aka Sirokopojasnog pristupa internetu putem nepokretnih
mreza. Udjel priklju¢aka s brzinama iznad 100 Mbit/s, bez obzira na tehnologiju, sada iznosi gotovo 50
posto.
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Slika 1. VHCN pokrivenost (% kucanstava)

Glavni strateski ciljevi razvoja Sirokopojasnog pristupa Europske unije (EU) odnose se na Sto vecu
pokrivenost 5G i VHCN mrezama (FTTH, FTTB, FTTDP i DOCSIS 3.1.), koje u ovom trenutku omogucuju
dolazne brzine pristupa od najmanje 100 Mbit/s, a jednostavnom nadogradnjom i brzine od 1 Gbit/s.

Posljednjih nekoliko godina operatori ulazu zna¢ajna sredstva u gradnju 5G i VHCN mreZa, Sto se vidi u
neprekidnom povecanju pokrivenosti.

Komercijalna ulaganja operatora najve¢im su dijelom usmjerena u urbana i suburbana gusce naseljena
podrucja, gdje su takva ulaganja najisplativija. lako je postignut zna¢ajan pomak u pokrivenosti ruralnih
podrucja VHCN mrezama (s 25,5 posto na 49,1 posto), i dalje su prisutne razlike u pokrivenosti VHCN
mrezama u ruralnim i urbanim podrucjima. Stoga je u ruralnim podrucjima potrebno nastaviti
subvencionirati dio troSkova postavljanja VHCN mreza razli¢itim programima drZavnih potpora. Ovdje
je vazna i uloga HAKOM-a kao NadleZznog ureda za Sirokopojasnost (Broadband Competence Office —
BCO). Glavni zadatak BCO-a poticanje je razvoja Sirokopojasnog pristupa, Sto ukljucuje poticanje
ulaganja u infrastrukturu uporabom raspolozivih sredstava za sufinanciranje, pracenje realizacije
iskazanih komercijalnih interesa, poticanje potraznje za mrezama vrlo velikog kapaciteta te suradnju
sa svim zainteresiranim dionicima.
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Slika 2. Broj prikljucaka Sirokopojasnog pristupa internetu po brzinama



Broj VHCN priklju¢aka na kraju 2024. iznosio je 515,6 tisu¢a, a 68 posto ih je realizirano putem
FTTH/B/DP tehnologije. Gradnja VHCN mreza iziskuje vrlo velika ulaganja koja su isplativa jedino ako
se te mreZe dovoljno upotrebljavaju. lako je stopa utilizacije FTTH mreZa joS uvijek niska, broj
FTTH/B/DP priklju¢aka povecdao se za 91 tisu¢u u odnosu na prethodnu godinu. S obzirom na rast broja
FTTH/B/DP priklju¢aka, zamjetan je porast ugovaranja sve vecih brzina pristupa: na kraju 2024. gotovo
polovica krajnjih korisnika ima brzine pristupa iznad 100 Mbit/s, a viSe od Cetvrtine korisnika koristi se
brzinama vecim od 300 Mbit/s. Pritom je znacajno rastao broj korisnika koji se koriste brzinama veéim
od 300 Mbit/s (202 tisuce korisnika vise u odnosu na prethodnu godinu).

U sljede¢im godinama ocekuje se snazniji rast broja korisnika s VHCN priklju¢cima s obzirom na trend
rasta potraznje za veéim brzinama pristupa te jo$S uvijek nedovoljnu stopu utilizacije novoizgradenih
VHCN mreZa. Vecoj utilizaciji doprinijela je i deregulacija VHCN mreza HT grupe u ciljano odredenim
dijelovima Republike Hrvatske, koja je stupila na snagu krajem 2023.
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Slika 3. Broj VHCN prikljucaka

Buduci da pristup internetu putem pokretnih elektronickih komunikacijskih mreza takoder ima vainu
ulogu u koristenju Sirokopojasnog pristupa internetu dodatna ulaganja u radio-frekvencijski (RF)
spektar pridonijeli su poveéanju geografske i populacijske pokrivenosti signalom mreze pokretnih
komunikacija od strane svih operatora u Republici Hrvatskoj, Sto je vrlo vazno za daljnji razvoj trziSnog
natjecanja. Ukupna pokrivenost RH 5G signalom krajem 2024. dosegla je 94 posto, a ruralnih sredina
oko 86 posto. Tri operatora na nacionalnoj razini zaklju¢no s 31. prosinca 2024. prijavila su rad 4865
5G baznih postaja (obuhvacene tehnologije NR 700, NR700DSS, NR2100DSS i NR3600). HT je pocetkom
2025. u potpunosti ugasio 3G mrezu te je oslobodeni radiofrekvencijski spektar poceo upotrebljavati
za novije tehnologije.

Pored rasta broja priklju¢aka vrlo velikih brzina pristupa, prosle godine nastavljen je i trend poveéanja
prometa u nepokretnim i pokretnim mrezama te je u 2024. dosegnuo gotovo pet tisu¢a PB. Trend je
rezultat sveprisutne digitalizacije drustva i gospodarstva, a ponajviSe zbog koristenja podatkovno
zahtjevnim aplikacijama poput video streaminga i online videoigara.
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Slika 4. Podatkovni promet (u PB)

Generalno se moze zakljuciti kako krajnji korisnici imaju moguénost raznolikog odabira usluga koje
pruzaju ISP-ovi kao i pripadajudih razlicitih tarifnih paketa, sto pozitivno utjece na otvorenost pristupa
internetu za krajnje korisnike.

U Republici Hrvatskoj, HAKOM je odgovoran za provedbu pravila vezana za zaStitu pristupa otvorenom
internetu u skladu s Uredbom. U svrhu ispunjenja navedene zada¢e, HAKOM je ve¢ 2016. uspostavio
multidisciplinarni tim za provedbu pravila o mreZnoj neutralnosti kako bi mogao odgovoriti na Sirok
spektar problema koji trenutno potpadaju pod Uredbu. Clanovi multidisciplinarnog tima, s razli¢itim
tehnickim, pravnim i ekonomskim znanjem bave se raznim pitanjima vezanim za mreZnu neutralnosti,
procedurama, tumacenjima i raspravama s ISP-ovima (rjeSavanje prituzbi krajnjih korisnika,
provodenje istraZivanja trzista, prikupljanje informacija osobito vezano za tehnicke informacije
nadzora mreze). Sukladno Uredbi, HAKOM mora promicati trajnu dostupnost usluge pristupa internetu
pod nediskriminiraju¢im uvjetima kvalitetom koja odraZava tehnoloski napredak. Glavni izvori
informacija bile su prituzbe korisnika, javni mediji i drugi izvori (npr. informacije od drugih tijela ili od
ISP-a). HAKOM smatra da analiza prituzbi korisnika ima vaznu ulogu u otkrivanju problema te e isto
dobivati na vaznosti kako se s vremenom povecava razumijevanje javnosti o ciljevima i odredbama
Uredbe. Ovakvim pristupom HAKOM je u moguénosti identificirati glavne probleme iz perspektive
krajnjeg korisnika i po potrebi poduzeti odgovaraju¢e mjere prema doti¢nom ISP-u. U promatranom
razdoblju, nastavljene su aktivnosti usmjerene na provedbu Uredbe i provjeru uskladenosti postupanja
operatora usluge pristupa internetu koji su pokrenuti u prethodnom izvjestajnom razdoblju.

Kako bi ispunio svoje nadzorne i izvr$ne obveze prema ¢lanku 5 (1) Uredbe, HAKOM se usredotocio na
praéenje sljedeéih podrucja:

- postivanje prava krajnjih korisnika (¢lanak 3(1) Uredbe),

- poslovne prakse pruZatelja usluga (¢lanak 3(2) Uredbe),

- mjere upravljanja prometom (c¢lanak 3(3) Uredbe),

- pruzanje ugovornih podataka krajnjim korisnicima (¢lanak 4. Uredbe).

Tijekom 2024./2025., radi provedbe Uredbe, kao i prethodnim razdobljima nastavljeno je provodenje
sljededih aktivnosti:

- odrZavanje sastanaka s ISP-ovima, poticuéi ih da provode vlastitu samoprocjenu interne
uskladenosti s Uredbom,



- istraZzivanje trzisSta trazenjem informacija od ISP-ova (npr. provjeravanje relevantnih
informacija o mjerama upravljanja prometom, o pruzanju specijaliziranih usluga, o mjerama
transparentnosti za osiguravanje otvorenog pristupa internetu i dr.),

- istraZivanje trziSta bez traZenja informacija od ISP-ova (npr. provjeravanje relevantnih
informacija na internetskim stranicama operatora, kao $to su opéi uvjeti poslovanja; ankete
prema krajnjim korisnicima),

- pracenje opce kvalitete pruzenih usluga pristupa internetu na nacionalnoj razini

- nadogradnja postojecih mjernih alata HAKOM-a (HAKOMetar),

- provodenje terenskih nadzora na prodajnim mjestima ISP-ova te

- rjeSavanje prigovora krajnjih korisnika.

U radu s ISP-ovima, HAKOM nastavlja postivati naCelo praéenja proizvoda ili usluga te povezanih
tehnickih/komercijalnih praksi koje su usvojili ISP-ovi, prvo obavjestavajuéi ih za svaku uocenu
potencijalnu povredu Uredbe te konzultirajuéi se s njima kako bi pronasli zakonski uskladena rjesenja,
uz podizanje svijesti medu ISP-ovima, kako bi se u konacnici stvorilo stabilno okruZenje za poduzetnic¢ku
aktivnost i inovacije. Navedeni nacin postavlja temelje za sve regulatorne aktivnosti koje se odnose na
pitanja mrezne neutralnosti, buduéi da se u mnogim slu¢ajevima svaka konkretna predlozena aktivnost
mora prvo detaljno razumjeti prije nego Sto se mogu dati bilo kakve preporuke ili izvuéi bilo kakvi
zakljucci koji bi se mogli odnositi na potencijalnu regulaciju. Suprotno tome, ovaj pristup nastoji izbjedi
dugotrajne procedure, pri éemu se mnogi nesporazumi ¢esto rjeSavaju u ranoj fazi, dok bi sluzbena
odluka kojom se nalaZe uskladenost trebala biti posljednje sredstvo i primjenjivati samo u sluc¢ajevima
kada se ne moZze posti¢i medusobni dogovor s ISP-ovima. Osim toga, HAKOM nastavlja zastupati nacelo
da se, u okviru otvorenog dijaloga sa sektorom ili pojedinacnim tvrtkama, promptno i konstruktivno
raspravlja o svim novonastalim problemima, kao nacin pronalaZenja rjeSenja. Nova pitanja ce
zahtijevati nove odgovore, uklju¢uju¢i QoS-a diferencijaciju medu internetskim vezama (engl.
Differentiated Services), pojavu platformi u mobilnim mrezama, uvodenje koncepta raslojavanje
mreze (engl. Network Slicing) i specijalizirane usluge te odnos ovih pitanja s napretkom otvorenog
pristupa internetu. U promatranom razdoblju, HAKOM nije uocio neki sustavni problem vezano uz
otvoreni pristup internetu, odnosno nije zaprimio prituzbe krajnjih korisnika o poteSko¢ama koristenja
usluge pristupa internetu koji se odnose na blokiranje ili usporavanje koristenja odredenih aplikacija i
usluga ili cjenovnu diskriminaciju.

Opcenito, znanje javnosti o pristupu otvorenom internetu i spremnost na suradnju ISP-ova mogu se
opisati kao vrlo pozitivne. Ukupno gledano, ovogodisnje izvjeSée moZe joS jednom potvrditi
kontinuiranu pozitivnu sliku stanja pristupa otvorenom internetu u Republici Hrvatskoj. Medutim,
mrezna neutralnost je tema koja iziskuje permanentnu aktivnost regulatora, stoga ¢e HAKOM nastaviti
pratiti trziste kako bi osigurao uskladenost s Uredbom i, ako to nije slucaj, poduzeti dodatne mjere za
postizanje tog cilja gdje je to potrebno.

3. Opis aktivnosti nadzora koje provodi regulator

Nacionalna regulatorna tijela imaju kljuénu ulogu u osiguravanju mogucnosti krajnjih korisnika za
ucinkovito ostvarivanje svojih prava i postivanju pravila o zastiti otvorenog pristupa internetu u skladu
s Uredbom. Cilj nacionalnih regulatornih tijela je identificirati krSenje odredbi Uredbe uz istovremeno
podizanje svijesti o toj temi, kako bi se u konacnici stvorilo stabilno okruzenje za aktivnosti i inovacije
u internetskom ekosustavu.



Kada se utvrde eventualna odstupanja od pravila o mreznoj neutralnosti, HAKOM prvotno propisuje
odgovarajuce vremensko razdoblje za ispravak uocenih nepravilnosti sto dopusta ISP-ovima dostatno
vrijeme za prilagodbu pravnim standardima bez vecih utjecaja na prava krajnjih korisnika. Iskustvo je
pokazalo da je u vedéini slu¢ajeva konstruktivan dijalog u rjesavanju problema dovoljan za osiguranje
uskladenosti sa sadrzajem ili duhom odredaba Uredbe.
U tom smislu, HAKOM je proveo nekoliko aktivnosti pracenja (istrazivanje trzista putem upitnika za
krajnje korisnike i putem upitnika za ISP-ove, pojedinacni sastanci s ISP-ovcima, analiza prituzbi krajnjih
korisnika,...) kako bi se:

e utvrdilo ispunjavaju li ISP-ovci svoje obveze u pogledu zastite otvorenog pristupa internetu,

e povecala svijest krajnjih korisnika o pravima zajamcenih Uredbom i mogucnosti koriStenja

pravnih instrumenta za zastitu (npr. prituzbe) te
e stvorilo stabilno okruZenje za poduzetnicke aktivnosti i inovacije.

U pogledu pracenja i provedbe postivanja ¢lanku 4. Uredbe od strane ISP-ova, HAKOM je kroz
anketiranja reprezentativnog uzorka krajnjih korisnika vezano za njihovo iskustvo koristenja usluge
pristupa internetu (QoE) prikupio relevantne rezultate. Naime, svake godine HAKOM priprema
nacionalno reprezentativno istrazivanje o iskustvu koristenja usluge pristupa internetu u Republici
Hrvatskoj medu krajnjim korisnicima u dobi od 18 do 65 godina.

Ispitivanje je pokazalo da nema znacajnih odstupanja u proteklih nekoliko godina. Veéina ispitanika,
njih 74 posto, uslugu pristupa internetu u kucanstvu ima u sklopu paketa usluga, a 91 posto korisnika
smatra da tako imaju sve potrebne usluge. NajceSce koriStene elektronicke komunikacijske usluge u
kucanstvima s internetom su usluga pristupa internetu u nepokretnoj i pokretnoj mrezi te govorna
usluga u pokretnoj mrezi (oko 80 posto), video streaming usluge (53 posto) i govorna usluga u
nepokretnoj mrezi (47 posto), koja u odnosu na proteklu godinu ipak biljezi pad koristenja.

Za koristenje internetom u kucanstvu korisnici najvec¢im dijelom, njih 92 posto, koriste se ku¢nom WiFi
mrezom, a putem mobilne mreZe spaja se 58 posto korisnika. Dominantni uredaji za spajanje na
internet su pametni telefoni (97 posto) i prijenosna racunala (84 posto), dok se stolnim racunalima
koristi 43 posto ispitanika. Korisnici, njih 91 posto, internetom se najceSce koriste za Ccitanje
elektronicke poste, 90 posto za pracenje drustvenih mreza, a glasovne i videopozive putem interneta
ostvaruje 83 posto korisnika. Vise od 50 posto ispitanika izjavilo je da bi se u buduénosti Zeljelo koristiti
internetom za rad na daljinu, a 42 posto njih i za obrazovanje.

Pri odabiru operatora najvaznija je brzina interneta (79 posto) i niska cijena paketa (74 posto). Gotovo
trecina korisnika, njih 30 posto, nikada nije provjerila brzinu interneta, a 39 posto ih je brzinu provjerilo
tek kad su uodili promjenu. HAKOMetrom, alatom koji sluZi za provjeru brzine i Cija su mjerenja
relevantan dokaz u slucaju pokretanja spora pri operatoru, u protekloj godini koristilo se 23 posto
ispitanika. Najcesée teskoce koje su korisnici prijavljivali su prekid pristupa internetu, losa brzina
interneta te problemi s WiFi mrezom. Korisnicku sluzbu viSe puta kontaktiralo je 53 posto ispitanika, a
60 posto njih bilo je zadovoljno kvalitetom zaprimljenog odgovora operatora i 50 posto brzinom
javljanja korisnicke sluzbe. Ispitanici su najzadovoljniji uslugom interneta u nepokretnoj mrezi (70
posto), a u odnosu na ranije godine blago raste i zadovoljstvo uslugom mobilnog interneta za
kucanstvo (65 posto). Nastavljen je pozitivan trend kad su u pitanju korisnici koji nisu zamijetili nikakvu
teskocu s internetom (s 8 posto na 15 posto) u zadnje Cetiri godine, a zanimljiv je i podatak kako je
operator unutar jednog sata rijeSio probleme s internetom kod ¢ak 70 posto ispitanika.

Gotovo svi korisnici poduzimaju barem neke aktivnosti kako bi odrzali sigurnost na internetu. Najcesée
izbjegavaju preuzimanje aplikacija iz nepoznatih izvora (73 posto), koriste se sigurnim lozinkama, stite
osobne podatke i ne stupaju u kontakt s nepoznatim osobama. Unato¢ tome, 20 posto ispitanika



izjasnilo se da su bili Zrtvama kibernetickog napada, njih 14 posto dozZivjelo je internetsko
maltretiranje, a 21 posto ispitanika je i prijavilo nasilje na mrezi.
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Slika 5. Rezultati ispitivanja korisnickih navika i sustava

Rezultati provedene ankete dobar su pokazatelj za HAKOM u kojim podrucjima mora posvetiti veéu
paznju, npr. podrucje obveze transparentnosti operatora vezano za uvjete koriStenja usluga te
paralelno edukacija krajnjih korisnika u procesu sklapanja pretplatnickih ugovora, edukacija i
promocija HAKOM-ovih alata za mjerenje brzine interneta i sl. Potpuna anketa ,Korisnici usluge
pristupa internetu” javno je objavljena na internetskim stranicama HAKOM-a. HAKOM planira nastaviti
redovito provoditi anketu u buduénost, jednom godisnje.

Kako bi se omogudilo krajnjim korisnicima mjerene kvalitete pruZene usluge pristupa internetu i
provjeru ispunjavaju li ISP-ovi odredbe ugovora, HAKOM je razvio (certificirani) mehanizam pracenja
kvalitete usluge nazvan HAKOMetar — alat za mjerenje brzine Sirokopojasne internetske veze u
nepokretnim mrezama. Putem HAKOMetra mjere se i parametri poput kasnjenja, varijacije kasnjenja i
gubitka paketa. Rezultati mjerenja mogu se koristiti u sluzbenom postupku rjesavanja prituzbi, ako
brzina usluge pristupa internetu nije u skladu s ugovorom. HAKOM iz navedenih rezultata mjerenja,
koja su pokrenuli krajnji korisnici, provodi odgovarajuée analize kojima se utvrduje odgovara li stvarna
kvaliteta usluge pretplatnicima vrijednostima usluga navedenim u ponudama ISP-ovaca. Mjerenja
putem navedenog alata dostupna su ve¢ nekoliko godina te je dosad od strane krajnjih korisnika
izvrseno preko 170 tisuca pojedinacnih mjerenja u svrhu provjere brzine internetske usluge. lako se
HAKOM-ov alat za mjerenje Sirokopojasne mreZe koristi nekoliko godina, rezultati ankete su pokazali
da krajnji korisnici s njim uglavnom nisu upoznati iako se rezultati mjerenja spomenutim alata mogu
koristiti u slu¢aju pokretanja spora pred ISP-em. Kako bi dodatno promovirao svrhu i prednosti alata
HAKOMetar, HAKOM je objavio video vodi¢ namijenjen krajnjim korisnicima, koji im pomaZe da
razumiju kako izmjeriti brzinu svoje Sirokopojasne internetske veze te koje korake mogu poduzeti ako
izmjerene brzine ne odgovaraju onima ugovorenima s njihovim ISP-om.

U promatranom razdoblju HAKOM je takoder pratio ispunjavanje obveza sukladno ¢lanku 3. i ¢lanku 4.
Uredbe koristedi rezultate upitnika upuéenog prema najvecim ISP-ovima u Republici Hrvatskoj. HAKOM
je podatke ove prirode dobio putem godisnjeg upitnika s ciljem da isti pruzi pojedinosti o komercijalnim
i tehnic¢kim praksama ISP-a u vezi s njihovim proizvodima koje nude na trziStu. Odabrani ISP-ovi bili su
pruzatelji usluga u pokretnoj i nepokretnoj mreZi s najveéim brojem pretplatnika na trZistu pristupa
internetskim uslugama, ¢ime je njihova aktivnost odlucujuc¢a u smislu procjene situacije u RH vezano
uz dostupnost usluge pristupa internetu bez diskriminacije i o€uvanja neutralnosti interneta. Rezultati
upitnika za ovu godinu ne odudaraju bitno od proslogodisnjih. HAKOM je takoder pratio komercijalne
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i tehnicke uvjete vezane uz pruZanje usluge pristupa internetu provjeravajuci sve javno dostupne
informacije prvenstveno dostupne na internetskim stranicama ISP-ova, ukljucujuci opée uvjete i druge
dokumente. Takav nadzor je stalna aktivnost kako bi se osiguralo odrZzavanje uskladenosti s odredbama
Uredbe.

Kada pruzaju uslugu pristupa internetu, ISP-ovi moraju, sukladno ¢lanku 3. Uredbe, prema svom
prometu postupati jednako, bez diskriminacije, ogranicavanja ili ometanja, neovisno o njegovu
posiljatelju ili primatelju, sadrzaju, aplikaciji ili usluzi ili terminalnoj opremi. Cilj opravdanog upravljanja
prometom je doprinijeti ucinkovitoj upotrebi mreznih resursa i optimizaciji opée kvalitete prijenosa
koja odgovara objektivno razli¢itim zahtjevima u vezi s tehnickom kvalitetom usluge za odredene
kategorije prometa i prema tome sadrzaja, aplikacija i usluga koji se prenose. Opravdane mjere
upravljanja prometom (eng. Traffic Management; dalje: TM) koje primjenjuju ISP-ovi trebale bi biti
transparentne, nediskriminirajue i proporcionalne te se ne bi trebale temeljiti na poslovnim
interesima.

Tako primjerice, TM mjere koje prelaze opravdane mjere upravljanja prometom mogu biti potrebne
radi zastite integriteta i sigurnosti mreZe (sprjecavanjem kibernetickih napada do kojih dolazi Sirenjem
Stetnog softvera ili sprjeCavanjem krade identiteta krajnjih korisnika do koje dolazi upotrebom
Spijunskog softvera). Gdje je to bilo primjenjivo, HAKOM je pratio TM politike utvrdene od strane ISP-
ova, objavljene u njihovim relevantnim uvjetima koriStenja usluga koji su objavljeni na njihovim
internetskim stranicama (takoder su sastavni dio ugovora s krajnjim korisnicima). Utvrdeno je da su
uvjeti u skladu s Uredbom EU-a u pogledu tehnickih aspekata kao i u pogledu potrebne razine
informacija i transparentnosti. Postivanje ovih obveza HAKOM je utvrdio pribavljanjem javno
dostupnih informacija (provjerom internetskih stranica ISP-ova i opcih uvjeta), analizom prituzbi
krajnjih korisnika i provodenjem inspekcijskih postupaka te rezultatima mjerenja kvalitete mreze. Kroz
prethodno spomenuti upitnik takoder je traZio informacije o postoje¢im TM praksama koje ISP
primjenjuju. Rezultati provedenog istrazivanja nisu pokazali neuskladenosti s Uredbom, odnosno
potvrdili su da se TM mjere primjenjuju samo u slucajevima dopustenim iznimkama navedenim u
¢lancima 3(3)(a) — 3(3)(c) Uredbe:

¢ blokiranje internetskih domena ilegalnih online kladionica sukladno obvezama iz ¢lanka 44(3)
Opceg poreznog zakona (NN 115/16, 106/18, 121/19, 32/20, 42/20) u vezi s nezakonitim
online igrama na srecu

¢ blokiranje odredenih internetskih domena obuhvacenih u sklopu sankcija EU protiv Rusije, te

e upravljanje prometom radi oCuvanja cjelovitosti i sigurnosti mreze, usluga koje se putem
mreze pruzaju te terminalne opreme krajnjih korisnika.

ISP-ovi u jasnom i sveobuhvatnom smislu u ugovorima (,,Op¢i uvjeti poslovanja i posebni uvjeti“)
navode utjecaj TM mjera, opis kako bi mjere mogle utjecati na iskustvo krajnjih korisnika opcenito te
u odnosu na specifiéne aplikacije kao i sve mjere primijenjene prilikom upravljanja prometom koje
koriste osobne podatke. lako HAKOM nije zaprimio prituzbe krajnjih korisnika na primijenjene TM
prakse od strane ISP-ova, nastaviti ¢e pratiti primjenu TM mjera i po potrebi ponovno pokrenuti
provjeru uskladenosti postupanja ISP-ova s Uredbom.

Analiza odgovora na upitnik pokazala je da u promatranom razdoblju nije bilo vecih promjena u
primjeni praksa upravljanja prometom u odnosu na prethodnu godinu. Kako bi potvrdili da se TM mjere
od strane ISP-ova ucinkovito primjenjuju kako je opisano u njihovim ugovorima, od travnja 2017.
HAKOM krajnjim korisnicima omogucava koristenje HAKOMetar Plus mjernog alata. HAKOMetar Plus
omogucuje mjerenje: brzine prijenosa podataka u odlaznom i dolaznom smjeru, ping i jacinu signala u
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pokretnim/WLAN mreZama, kao i razlicitih QoS parametara, ukljuc¢ujuci provjeru blokiranja specifi¢nih
UDP i TCP portova, Traceroute test i VolIP test za otkrivanje moguéeg usporavanje ili ograni¢avanje
prometa (precizan opis QoS testova mogucde je pronadi na adresi:
https://hakometarplus.hakom.hr/help# 5 testiranje kvalitete usluge). Osim toga, HAKOM prati
prakse blokiranja portova u svrhu o€uvanja integriteta i sigurnosti njihovih mreza te u sluéaju potrebe
postupa po tim saznanjima ili drugim informacijama o blokiranju portova ako smatra da praksa nije u
skladu s Uredbom. Dostupni rezultati mjerenja i rezultati upitnika pokazali su kako ISP-ovi ne koriste
trajne mjere blokiranja portova, vec ih samo privremeno opravdavaju sigurnosnom iznimkom. Glavni
razlozi koje su naznacili ISP-ovi za blokiranje portova su: spam, sprjeCavanje DDoS napada i zastita
korisnika od zlonamjernog softvera, spoofinga i sl. U razdoblju na koje se izvjeS¢e odnosi HAKOM nije
zabiljezio prituzbe krajnjih korisnika na blokiranje portova, kao niti na blokiranje ili ograniavanje
pristupa sadrzaju, aplikacijama ili uslugama.

Uredba omogucuje krajnjim korisnicima ne samo pregled, koristenje ili preuzimanje aplikacija i usluga
ili informacija i sadrzaja, vec i objavljivanje vlastitih sadrZaja i pruzanje vlastitih usluga. Pruzanje usluga
podrazumijeva moguénost izravnog pristupa uklju¢enoj usluzi. U tehnickom smislu, ovo zahtijeva
dodjelu javne IP adrese krajnjem korisniku koji Zeli pruziti uslugu. Ova adresa tada omogucuje drugim
korisnicima pristup usluzi. U proslosti su krajnjim korisnicima obi¢no izravno dodjeljivane javne IP
adrese. Medutim, danas je uobiCajena dodjela privatnih IPv4 adresa, posebno u pokretnim
komunikacijskim mrezama, uz koristenje metode NAT (eng. Network Address Translation). U
slu¢ajevima gdje vise korisnika mora dijeliti jednu javnu IPv4 adresu putem NAT-a, ne mogu se pruzati
vlastite usluge. Iz toga slijedi da krajnji korisnici imaju pravo na zahtjev besplatno dobiti javnu IPv4
(dinamicku) adresu od svojih ISP-ova, bududi da se korisnikova mogucnost pruzanja vlastitih usluga
smatra dijelom ponude usluga pristupa internetu. Dodjeljivanje javne IP adrese uz uvjet placanja
dodatne naknade (definirane npr. u odredenom modelu pretplate ili kao dodatna opcija) ili samo
odredenim segmentima korisnika (kao Sto su poslovni korisnici) smatra se krSenjem ¢l. 3(1) Uredbe. U
slu¢aju svakog ISP-a, neovisno o veli¢ini, HAKOM od 2019. godine zahtjeva od ISP-ova postivanje pravo
krajnjih korisnika na dodjelu javne IPv4 adrese. Prema podacima iz ovog izvjestajnog razdoblja, HAKOM
nije zaprimio upit/Zalbu krajnjeg korisnika o problemima povezivanja zbog nedostatka javno dostupnih
IPv4 adresa. HAKOM potice ISP-ove da povecaju napore u povecéanju koriStenja IPv6 adresa za usluge
pristupa internetu koje nude. Ovi napori su u skladu s trendom da dobavlja¢i opreme i softvera uvode
IPv6 u opremu krajnjih korisnika.

Sukladno ¢lanku 3(5) Uredbe, ISP-ovi su slobodni nuditi usluge koje nisu usluge pristupa internetu i
koje su optimizirane za odreden sadrzaj, aplikacije ili usluge ili njihovu kombinaciju ako je ta
optimizacija potrebna kako bi se zadovoljili zahtjevi za posebnu razinu kvalitete sadrzaja, aplikacija ili
usluga. ISP-ovi mogu nuditi ili omogucavati takve usluge, tzv. specijalizirane usluge, samo ako je
kapacitet mreze dovoljan daih pruze dodatno uz bilo koje usluge pristupa internetu koje pruzaju. Takve
usluge ne mogu se upotrijebiti ili nuditi kao zamjena za usluge pristupa internetu i ne smiju biti na Stetu
dostupnosti ili opce kvalitete usluga pristupa internetu za krajnje korisnike. Status vezan uz
specijalizirane usluge u Republici Hrvatskoj ostao je nepromijenjen od posljednjeg izvjeséa. Nije bilo
naznaka da se ponuda specijaliziranih usluga provodi na Stetu dostupnosti ili opée kvalitete usluge
pristupa internetu, odnosno ne pruZaju se kao zamjena za usluge pristupa internetu. S obzirom na to
da HAKOM nije zaprimio prigovore korisnika s predmetnom tematikom niti je bilo upita ISP-ova o
novim specijaliziranim uslugama, zakljuceno je da sluzbena procjena nacina pruZanja specijaliziranih
usluga nije potrebna za ovo vremensko razdoblje. Prema podacima koje je HAKOM prikupio od ISP-
ova, tipicne specijalizirane usluge u nepokretnoj mrezi su VolP i IPTV, a u pokretnim mrezama VoLTE.
Navedeno je u skladu s tipicnim primjerima specijaliziranih usluga navedenim u Smjernicama. Takoder,
svi vedi ISP-ovi nude i televizijske usluge putem vlastitih OTT platformi — odgovori su pokazali da ISP-
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ovi ne upravljaju takvim prometom drugacije od ostatka internetskog prometa. HAKOM napominje
kako usluga koja danas zahtijeva optimizaciju i kvalificira se kao specijalizirana usluge mozda isto nece
zahtijevati u buduénosti zbog poboljSanja opce kvalitete usluge pristupa internetu, dok se s druge
strane mogu pojaviti nove usluge (posebice u kontekstu 5G usluga) koje bez navedene optimizacije
nec¢e modi funkcionirati. Stoga ¢e HAKOM nastaviti pratiti praksu pracenja pruzanja specijaliziranih
usluga.

HAKOM je nastavio svoju aktivnost praéenja uskladenost ISP-ova s odredbama transparentnosti u kojoj
su razmotrene odredbe i uvjeti novih usluga/paketa koje su stavljene na trZiste ili promjene uvjeta
postojecih paketa. Svrha kontinuirane procjene je osigurati da uvjeti koriStenja i korisnicki ugovori,
objavljeni sukladno ¢lanku 4. Uredbe, sadrze sve informacije relevantne za krajnje korisnike na
nedvosmislen, razumljiv i sveobuhvatan nacin kako bi se olakSao postupak odludivanja krajnjeg
korisnika. HAKOM je zakljucio kako su uvjeti u skladu s Uredbom te se stoga nije smatralo nuznim
provoditi dodatne oblike nadzora nad ISP-ovcima.

Clankom 3(1) Uredbe, izmedu ostalog, propisano je da bi krajnjim korisnicima, prilikom pristupanja
internetu, trebao biti omoguéen slobodan izbor terminalne opreme (sukladno Direktivi Komisije
2008/63/EZ). ISP-ovi ne bi trebali uvoditi ograni¢enja u vezi s upotrebom terminalne opreme koja se
povezuje s mrezom pored ograni¢enja koja su uveli proizvodaci ili distributeri terminalne opreme u
skladu s pravom Unije. Pri tome je vazno spomenuti kako je prethodno potrebno utvrditi da li se
modem kvalificira kao pretplatnicka terminalna oprema ili kao mrezna terminalna oprema koji onda
predstavlja priklju¢nu tocku mreze (engl. Network Termination Point - NTP) putem koje se pretplatniku
omogucuje pristup javnoj komunikacijskoj mreZi. Kako je definicija NTP-a relevantna za ocjenu
ucinkovitosti Uredbe, HAKOM je podzakonskim aktom definirao neka pravila NTP-a koja ¢e krajnjim
korisnicima transparentno omoguciti slobodu izbora terminalne opreme. Pocevsi od 2024. lokacija
fiksnog NTP-a definirana je u tocki A za sve topologije mreze (krajnji korisnik odlucuje koja ¢e se oprema
(npr. modem, usmjerivac) koristiti, iskljuCujuc¢i FTTH mreZe za koji je NTP definiran u tocki B (mrezni
operater odlucuje koji ¢e se modem koristiti, a krajnji korisnici odlucuju koji ¢e se drugi CPE (npr.
usmjerivac) koristiti). Osim toga, HAKOM je naznacio koje informacije mrezni operatori moraju objaviti
kako bi odgovarajuca terminalna oprema bila stavljena na trZiste, a krajnji korisnici je stvarno mogli
koristiti. lako sada postoji vec¢a transparentnost oko lokacije NTP-a i uvjeta koriStenja alternativne
opreme u odnosu na onu koju isporucuju ISP-ovi, na kraju izvjesStajnog razdoblja HAKOM je zaprimio
neke dojave o nemogucnosti slobodnog izbora terminalne opreme od strane krajnjih korisnika prilikom
koristenja paketa usluga. HAKOM analizira navedene dojave te ¢e po potrebi poduzeti odgovarajuée
mjere.

Kako bi bio ucinkovit, okvir pravila koji se odnose na osiguranje otvorenosti interneta ne bi se trebao
stvarati i provoditi na nacionalnoj razini, ve¢ ga je umjesto toga potrebno uspostaviti na Sto Sirem
moguéem nivou, na razini Unije kako bi se izbjegla rascjepkanost unutarnjeg trZiSta koja nastaje zbog
mjera koje donose pojedinacne drzave clanice. S ciljem uskladivanja pristupa u nadgledanju i
provodenju odredbi u cijeloj EU, HAKOM aktivno radi i suraduje s ostalim nacionalnim regulatornim
tijelima EU-a u okviru radnih skupina BEREC-a te prati prakse donosSenja odluka ostalih nacionalnih
regulatornih tijela.
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4. Broj i vrste prituzbi i prekrsaja koji se odnose na Uredbu

U Republici Hrvatskoj su ISP-ovi uspostavili ,transparentne, jednostavne i ucinkovite postupke za
rieSavanje prituzbi krajnjih korisnika ...“ kako je propisano nacionalnim zakonodavstvom (u skladu s
¢lankom 4(2) Uredbe) kao Sto su:

e jasno informiranje krajnjih korisnika putem ugovora i putem internetskih stranica operatora o
postupcima koji su uspostavljeni, uklju¢ujuéi uobicajeno ili maksimalno vrijeme koje je
potrebno za rjeSavanje prituzbe,

e pruZanje opisa nac¢ina na koji ¢ée se rjeSavati Zalba korisnika, uklju¢ujuéi i one korake koje ée
operator usluge pristupa internetu poduzeti kako bi istrazio Zalbu,

e kako ¢e krajnjeg korisnika obavijestiti o napretku ili rjeSavanju Zalbe te

e obavjestavanje krajnjeg korisnika o sredstvima za rjeSavanje nerijeSenih sporova ako krajnji
korisnik smatra da predmetni operator nije uspjesno rijesio zalbu.

U okviru svojih nadleznosti, HAKOM takoder rjeSava sporove izmedu krajnjih korisnika i operatora.
HAKOM posebnu pozornost obraéa na kontinuirano praéenje, procjenu i rjeSavanje upita i prituzbi
krajnjih korisnika u vezi s izvrSavanjem obveza utvrdenih Uredbom.

Za HAKOM su jedan od najvaznijih izvora informacija dobro informirani krajnji korisnici. Ukazujuci na
utvrdene nepravilnosti, oni ne samo da stite vlastite interese i prava, ve¢ doprinose i boljoj i dosljednijoj
provedbi pravila otvorenog interneta. Sastanci i konzultacije s ISP-ovima se redovito odrzavaju te se
pokreéu postupci u sluéaju postojanja bilo kakvih odstupanja od odredaba Uredbe ili u slucaju
postojanja opetovanih Zalbi. Korisnik moZe podnijeti prituzbu u dva stupnja ISP-u i ako nije zadovoljan
kako je slucaj rijeSen, korisnik moZe podnijeti Zalbou HAKOM-u. Navedeni postupak je propisan
nacionalnim propisima: Zakon o elektronickim komunikacijama (NN 76/22, 14/2024; dalje ZEK) te
Pravilnik o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektronic¢kih komunikacijskih mreza i usluga (NN
86/2023; dalje: Pravilnik).

HAKOM kontinuirano procjenjuje koli¢inu i prirodu upita/prigovora krajnjih korisnika koji se odnose na
postivanje obveza propisanih Uredbom od strane ISP-ova. U izvje$tajnom razdoblju, HAKOM je primio
34 prituzbi u vezi s kvalitetom usluge pristupa internetu u nepokretnoj mrezi i 39 prituzbe u vezi s
kvalitetom usluge u pokretnoj mrezZi. Na temelju dostavljenih informacija o postupku rjeSavanja
prituzbi krajnjih korisnika te niskog postotka zaprimljenih prituzbi, HAKOM zakljucuje da ISP-ovi i dalje
ucinkovito provode Zalbene postupke te relativno pravodobno rjesavaju zaprimljene prituzbe. Slijedom
toga, HAKOM smatra da su ISP-ovi uskladeni s odredbama Uredbe. Unato¢ relativnho maloj kolicini
prituzbi, HAKOM i dalje ocekuje upite/prigovore zbog povedanog interesa krajnjih korisnika za
parametre kvalitete koji se odnose na uvodenje novih usluga i aplikacija koji koriste podatkovnu vezu.

Jasno i razumljivo objasnjenje pravnih moguénosti, u slucaju bilo kakvih kontinuiranih ili redovito
ponavljajuéih odstupanja u stvarnoj izvedbi pristupne brzine internetskoj usluzi, dostupno je krajnjim
korisnicima u nacionalnom zakonodavstvu. U sluc¢aju nedosljednosti u stvarnoj izvedbi pristupne brzine
krajnji korisnici mogu zatraziti umanjenje racuna ili raniji izlazak iz ugovorne obveze. Drugim rije¢ima,
u slucaju prigovora krajnjeg korisnika na brzinu Sirokopojasnog pristupa internetu putem nepokretne
elektronicke komunikacijske mreze, krajnji korisnik mora dostaviti ISP-u rezultate minimalno tri (3)
mjerenja provedenih tijekom razdoblja od pet (5) uzastopnih dana (najvise jedno mjerenje unutar 24
sata), koje pokazuje da je brzina ispod 70% maksimalne/oglasavane brzine. Mjerenje se obavlja putem
certificiranog alata za mjerenje brzina Sirokopojasnog pristupa internetu - HAKOMetar. Rezultati
mjerenja predstavljaju odgovarajuéi dokaz u postupku rjeSavanja prituzbi krajnjih korisnika sukladno
odredbama ZEK-a, a ISP-ovi i/ili HAKOM mogu ponoviti testove, ovisno o okolnostima. U vremenskom
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razdoblju od 1. svibnja 2024. do 30. travnja 2025. putem HAKOMetra podneseno je 79 prigovora
krajnjih korisnika na ostvarene minimalne brzine (u promatranom razdoblju provedeno je oko 16 400
pojedinacnih mjerenja od strane razlicitih korisnika).

Sukladno odredbama ZEK-a), HAKOM moZe nametnuti sankcije ISP-ovima u slu¢aju povrede odredaba
Uredbe. Naime, propisane su kazne u sluéajevima krsenja ¢lanaka 3., 4. i 5. sukladno ¢lanku 6. Uredbe
kao sto je navedeno:

Clanak 166. Teske povrede Zakona o elektronickim komunikacijama:

(1) Novéanom kaznom u iznosu od 13.270,00 do 132.720,00 eura kaznit ce se za prekrsaj pravna osoba
koja:

- ne postupa u skladu s pravilima iz Uredbe (EU) 2015/2120, o zastiti jednakog i nediskriminirajuéeg
postupanja s prometom u pruZanju usluga pristupa internetu, mjerama transparentnosti za
osiguravanje pristupa otvorenom internetu i zastiti povezanih prava krajnjih korisnika, ili koja ne
postupa u skladu sa zahtjevima Agencije i mjerama koje je Agencija propisala u svrhu nadzora i
pracenja provedbe te Uredbe.

(2) Za prekrsaj iz stavka 1. ovoga ¢lanka kaznit ¢e se i odgovorna osoba u pravnoj osobi novéanom
kaznom u iznosu od 2.650,00 do 13.270,00 eura.

U ovom izvjestajnom razdoblju nisu identificirani slu¢ajevi znacajnijeg nepridrzavanja odredbi Uredbe
te stoga nisu niti izre¢ene sankcije ISP-ovcima.

5. Glavni rezultati istrazivanja provedenih u vezi s nadzorom i provedbom
Uredbe

HAKOM kontinuirano prati ugovorne uvjete koristenja usluge pristupa internetu. Tijekom tog praéenja
provjerava, izmedu ostalog, na koji nacin ISP-ovi u svoje uvjete i procedure koristenja usluga ugraduju
obvezne zahtjeve navedene u ¢lanku 4. Uredbe te koje korake poduzimaju da ih provedu. Sukladno
odredbama ZEK-a, ISP-ovi su obvezni HAKOM-u dostavljati svoje opce uvjete poslovanja na uvid prije
pocetka pruzanja komunikacijskih usluga. Takoder, svaka izmjena opcih uvjeta poslovanja mora biti
poslana HAKOM-u na uvid. Ova odredba de facto stvara situaciju u kojoj sve promjene relevantne za
opce uvjete poslovanja (ukljuCujuéi one koje utjeCu na neutralnost mreze) moraju biti podnesene
HAKOM-u i pregledane radi uskladenosti s odredbama propisanih nacionalnih podzakonskih akata kao
i s minimalnim ugovornim sadrzajem iz ¢lanka 4(1) Uredbe.

Svrha ovog kontinuiranog nadzora je da potencijalno sklopljeni korisnicki ugovori obuhvacdaju sve
informacije relevantne za krajnje korisnike na jasan, razumljiv i sveobuhvatan nacin kako bi se olakSao
proces odlucivanja samih krajnjih korisnika. Ujedno, navedeno omogucava HAKOM-u ucinkovit
mehanizam ranog upozoravanja na nepravilnosti pri ¢emu HAKOM kontinuirano razgovara s
operatorima o dodatnim zahtjevima vezano za transparentnosti na neformalnoj razini, gdje onda isti
imaju mogucnost iznijeti svoja stajalista.

Na temelju provedenog pregleda uvjeta u ugovorima, HAKOM je zakljucio da je vecina ISP-ova u
nepokretnoj i pokretnoj mrezi u skladu s Uredbom. Uoceni su odredeni manji nedostaci u pogledu
nerazumljivih ili nejasnih definicija parametara kvalitete usluga u smislu definiranja brzina u skladu s
¢lankom 4(1)(d) Uredbe. Nepravilnosti koje je HAKOM utvrdio uglavhom su se odnosili na manje
lokalne ISP-ove koji joS uvijek nemaju visoku razinu pravnog razumijevanja odredaba Uredbe.
Utvrdivanje minimalnog jedinstvenog sadrzaja sukladno ¢lankom 4(1) Uredbe koja bi se trebala
ukljuciti u korisnicke ugovora od strane ISP-ova bit ¢e jedna od vaznijih aktivnosti u sljedecem
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izvjeStajnom razdoblju. Temeljem rezultata upitnika i pregleda pojedinih internetskih stranica ISP-ova
utvrdeno je da se isti pridrzavaju odredbi o objavljivanju potrebnih podataka, jer su oni objavljeni na
jednom, vidljivom i lako dostupnom mijestu.

BEREC preporucuje prikupljanje podataka od ISP-ova kao metodu koju regulatorna tijela mogu koristiti
za pracenje uskladenosti ISP-ova s propisima o otvorenom pristupu internetu. Nacionalna regulatorna
tijela obraduju, ocjenjuju i, u slu¢aju utvrdivanja nepostivanja odabranih obveza iz Uredbe, poduzimaju
mjere, Salju obavijesti ISP-ovima o utvrdenim nedostacima, provjeravaju opravdanost prigovora
izrazenih od strane nadziranog ISP-a te u konacnici nalazu razumno vrijeme za uklanjanje svih
utvrdenih nedostataka i po potrebi izricu kazne za neispunjavanje obveza kako je navedeno u Uredbi.

Provodenje anketa na trziStu i traZenje relevantnih informacija od ISP-ova kroz ispunjavanje periodickih
upitnika takoder je dio operativnog poslovanja HAKOM-a. Iz ovog istrazivanja trzista nisu utvrdeni
nedostaci koji bi ukazivali na bilo kakve ozbiljne probleme s postivanjem ¢lanaka 3. i ¢lanka 4. Uredbe.
Spomenute ankete i upitnici takoder povecavaju svijest o vaznosti otvorenog pristupa interneta jer su
ISP-ovi prisiljeni detaljno se upoznati sa zahtjevima Uredbe prilikom popunjavanja upitnika, $to na
kraju ima odredeni utjecaj na kvalitetu pruzene usluge pristupa internetu i brigu prema vlastitim
krajnjim korisnicima.

6. Glavni rezultati tehnickih mjerenja i procjena provedenih u vezi s nadzorom i
provedbom Uredbe

Uredba omogucuje definiranje mehanizma za praéenje kvalitete koristene usluge, koji je certificiran od
strane nacionalnih regulatornih tijela, za utvrdivanje nesukladnosti izmedu stvarne izvedbe usluge i
izvedbe navedene u ugovoru te u svrhu pokretanja pravnih lijekova dostupnih potrosacu u skladu s
nacionalnim zakonodavstvom.

U proslosti, HAKOM je intenzivno radio na osiguranju stalne dostupnosti i opée kvalitete usluge
pristupa interneta u Republici Hrvatskoj kroz mjerenja kvalitete koriStene usluge. Kada se rade
mjerenja kvalitete usluga u pokretnim elektroni¢kim komunikacijskim mreZzama uobicajeno je napraviti
sljedeée vrste mjerenja:

e mjerenja vozilom u pokretu odnosno mjerenja tijekom voZnje po prometnicama (eng. drive test);

e mjerenja tijekom hoda/stajanja po gradskim ulicama i trgovima, odnosno prodajnim centrima
(eng. walk test);

e mnogobrojna mjerenja prikupljena od strane samih korisnika uporabom neke aplikacije (eng.
crowdsourcing).

HAKOM je pocetkom 2025. proveo kampanju mjerenja kvalitete usluga trecu godinu za redom u
pokretnim elektroni¢kim komunikacijskim mrezama na podrucju Republike Hrvatske. Mjerenja je
provela specijalizirana tvrtka za telekomunikacije Commsquare Hellas Ltd.. Mjerenja kvalitete
hrvatskih mobilnih mreZa u gradskim i prigradskim naseljima te na cestama i autocestama provedena
su tijekom travnja i svibnja ove godine. Mjernom kampanjom bio je obuhvacen 31 grad te priblizno
5000 km hrvatskih cesta i autocesta. Testiranje je provedeno na prostoru na kojemu Zivi oko dva
milijuna stanovnika, odnosno preko 50 posto ukupne populacije Hrvatske.
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Slika 6. Podrucja obuhvac¢ena mjernom kampanjom

Mjerenje je pokazalo je da su Al Hrvatska d.o.o., Hrvatski Telekom d.d. i Telemach Hrvatska d.o.o.
poboljsali svoje mobilne mreZe u zadnjih godinu dana te su one i dalje vrlo dobre ili izvrsne u usporedbi
s ostalim operatorima iz EU-a. Najvazniji pokazatelji kod sve tri mreZe su izvrsni: glasovni i Whatsapp
pozivi imaju postotak uspjeSnosti uspostave poziva oko 99 posto, kao i preuzimanje datoteka ili
ucitavanje internetskih stranica. Najvisa izmjerena prosje¢na download brzina interneta je 366 Mbit/s,
dok je najvisa prosjec¢na upload brzina 57 Mbit/s. Detaljni mjerni rezultati svake od mreza dijele se s
pojedinim operatorom da bi svaki od njih lakSe mogao planirati i optimizirati vlastitu mrezu, a javno
mjerno izvjeSée nalazi se na poveznici. Za evaluaciju operatora u pokretnim javnim elektronic¢kim
komunikacijskim mreZzama u Hrvatskoj, odabrana je metodologija bazirana na tehnickom izvjeséu
Europskog instituta za standardizaciju telekomunikacija (ETSI TR 103 559), a koje definira najbolje
prakse za testiranje i ocjenjivanje performansi mreze. Odabrana metodologija dokazana je tijekom
godina u razlicitim zemljama i kod razlicitih operatora u pokretnim javnim elektronic¢kim
komunikacijskim mreZzama. Inovativni koncept konstantno se unaprjeduje sukladno sadasnjim i
buducim tehnic¢kim zahtjevima telekom industrije, $to je Cini vode¢om metodologijom.

Mjerenja su obavljena pomocu drive test sustava gdje je mjerna oprema smjestena u vozilu. Prilikom
izvodenja testova prikupljaju se podaci o performansama govornih (voice) i podatkovnih (data) usluga.
Ovakav pristup omoguéava mjerenje performansi za sva tri operatora u pokretnim javnim
elektronickim komunikacijskim mrezama istovremeno na istim lokacijama. Mjerna oprema koristena
prilikom testiranje je Rohde & Schwarz - SwissQual Freerider Smart Benchmarker. Za testiranje
performansi govornih i podatkovnih usluga koristeni su pametni telefoni Samsung Galaxy S23+.
Prilikom testiranja prikupljeno je oko 3.100 uzoraka za govorne usluge te preko 2.100 uzoraka po
pojedinom testnom scenariju za podatkovne usluge po svakom operatoru. Dodatno, mjerenje je
pokazalo je kako su hrvatski operatori po ukupnim rezultatima ravnopravni s ostalim europskim
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operatorima te prate europske trendove u ponudi i dostupnosti usluga krajnjim korisnicima. Takoder,
iz navedenih rezultata moguce je zakljuciti kako su operatori nastavili ulagati u razvoj i podizati
prijenosne kapacitete i kvalitetu uz istovremeno ulaganje u nove tehnologije.

Takoder, od 2012. HAKOM omogucduje krajnjim korisnicima koriStenje certificiranog alata HAKOMetar
u svrhu utvrdivanja postoji li neuskladenost pruzanja usluga te krajnji korisnici rezultate mjerenja mogu
iskoristiti u postupku prituzbe kao dokaza neuskladenost pruzanja usluge pristupa internetu s
ugovorenim. Motivacija za izradu HAKOMetra je bila prikupljanje podataka o brzinama koje su
dostupne krajnjim korisnicima kako bi se doslo do informacija o moguéoj degradaciji kakvoce usluge.
Rezultati testova predstavljaju odgovarajuéi dokaz u postupku rjeSavanja prigovora krajnjih korisnika.
HAKOMetar omogucuje mjerenje kvalitete usluge pristupa internetu ne samo u mrezi ISP-a, ve¢ i do
toc¢ke medupovezivanja s drugim ISP-ovima, $to je osigurano postavljanjem mjernog posluzitelja u CIX-
u, sredisnjem nacionalnom mjesto za razmjenu internetskog prometa u Republici Hrvatskoj (Croatian
Internet eXchange). Mjerni sustav tako mjeri parametre kvalitete usluge pristupa internetu u uvjetima
koji se priblizavaju realnom koristenju internetske veze, ¢ime se stvaraju preduvjeti za objektivnije
rezultate mjerenja i ispitivanja u odnosu na druge slicne sustave. Prilikom implementacije metodologije
mjerenja HAKOM je osigurao da su rezultati mjerenja vjerodostojni i valjani na nacin da su u postupku
mjerenja u najvecoj mjeri, izuzete okolnosti koje nisu u odgovornosti ISP-a ve¢ su proizasle iz
korisnickog okruzenja. U procesu implementacije mjernih metodologija, HAKOM je razmotrio
smjernice o metodologijama razvijenim tijekom BEREC-ova rada na QoS-u u kontekstu mrezne
neutralnosti. Takoder, u svojim Smjernicama, BEREC je pojasnio da se mehanizam pracenja koji
omogucuje nacionalno regulatorno tijelo i provodi u svrhu ¢lanka 4. stavka 4. treba smatrati
certificiranim mehanizmom nadzora. Sukladno navedenom, HAKOM smatra HAKOMetar certificiranim
mehanizmom za mjerenje brzine Sirokopojasnog pristupa internetu u nepokretnoj mrezi. Operatori
usluge pristupa internetu su obvezni na svojim internetskim stranicama obavijestiti korisnike o
moguénosti koristenja certificiranog alata za potrebe mjerenja brzina Sirokopojasnog pristupa
internetu u nepokretnoj mrezi.

Postoji nacionalna specificnost u odnosu na razliite vrste brzina utvrdenih u ¢lanku 4(1). Prema
Pravilniku, u ugovorima i u oglasima, operatori moraju navesti minimalnu i maksimalnu brzinu, a
minimalna brzina ne smije biti manja od 70% maksimalne brzine. Ako rezultati pokaZu kako operator
nije osigurao minimalnu brzinu Sirokopojasnog pristupa krajnjem korisniku, korisnik moZze promijeniti
paket koji je prikladniji isporucenoj Sirokopojasnoj brzini ili raskinuti ugovor bez naknade, prema
korisnikovom odabiru. U usporedbi s proslogodisnjim razdobljem, rezultati provedenih pojedinacnih
mjerenja ostali su relativno isti, odnosno velika veéina krajnjih korisnika koji su izvrsili mjerenja pomoéu
HAKOMetra postizu barem minimalne brzine propisane Pravilnikom (70% maksimalne brzine u tri
mjerenja tijekom pet uzastopnih dana).

U travnju 2017. HAKOM je izradio i objavio aplikaciju za pametne telefone HAKOMetar Plus koja pruza
informacije krajnjim korisnicima o trenutnoj kvaliteti usluge njihove internetske veze (pokretne i WLAN
mreze) te pomaze u podizanju svijestii znanja o stvarnim brzinama prijenosa podataka i kakvoci usluge.
Rezultati testova su informativni i ne predstavljaju sluzbeni dokaz u postupku rjeSavanja prigovora
krajnjih korisnika. Ipak, rezultati mjerenja (preko 1 298 270 mjerenja od dana objavljivanja aplikacije)
koji su saZeti u agregirane vrijednosti za razlicite kategorije i zemljopisno predstavljeni na kartama,
mogu se koristiti za usporedbu ponuda usluga pristupa internetu na trzisStu kao i za razmatranje
dostupnosti razli¢itih ponuda koju pruzaju operatori. U promatranom razdoblju 2024./2025., krajnji
korisnici su putem HAKOMetar Plus alata izveli 92 777 mjerenja (pokretna mreza —21% i WLAN mreZa
—79%; Android uredaji — 83% i i0S uredaji — 17%, zatvoreni prostor — 85% i otvoreni prostor — 15%).
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Slika 7. Broj mjerenja izvedenih putem HAKOMetra Plus

Temeljem rezultata provedenih mjerenja, HAKOM je pripremio statistiku prosje¢ne/maksimalne
izmjerene brzine preuzimanja (download) i slanja (upload) podataka, ovisno o pristupnim
tehnologijama koriStenim za mjerenje. HAKOM koristi ove statisticke vrijednosti za usporedbu s
prethodnim referentnim razdobljima i za analizu trendova kvalitete usluge pristupa internetu u cjelini,
kao i pojedinacnih parametara kvalitete usluge pristupa internetu. Kao i za sve vrste masovnog
prikupljanja podataka, reprezentativnost baze podataka rezultata mjerenja moZe biti ogranicena,
buduci da je koristenje mjernog alata dobrovoljno i ovisi o pojedina¢nom krajnjem korisniku koji
preuzima inicijativu za izvodenje takvog mjerenja.

Rezultati mjerenja ipak daju dobru indikaciju kvalitete koju su iskusili krajnji korisnici. U ovom
izvjeStajnom razdoblju rezultati mjerenja putem HAKOMetra Plus pokazala su da je ukupna kvaliteta
usluge pristupa internetu u stalnom porastu. Maksimalna izmjerena brzina preuzimanja podataka u
nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi registrirana u promatranom razdoblju iznosila je 1,88
Gbit/s (Telemach Hrvatska d.o.0.) s najvisom prosje¢nom brzinom od 180 Mbit/s (Telemach Hrvatska
d.o.o.), dok je maksimalna prosjec¢na brzina slanja podataka bila 1,95 Gbit/s (Telemach Hrvatska d.o.0.)
s najviSom prosjecnom brzinom od 160,74 Mbit/s (Telemach Hrvatska d.o.0.). Maksimalna izmjerena
brzina preuzimanja podataka za 5G mrezZu registrirana u promatranom razdoblju iznosila je 1,4 Gbit/s
(Telemach Hrvatska d.o.0.) s najviSom prosje¢nom brzinom od 141,55 Mbit/s (Hrvatski Telekom d.d.),
dok je maksimalna prosjecna brzina slanja podataka bila 629 Mbit/s (A1 Hrvatska d.o.0.) s najviSom
prosje¢nom brzinom od 32,74 Mbit/s (Hrvatski Telekom d.d.).

Slika 8. prikazuje medijan brzine preuzimanja izmjerene putem HAKOMetra Plus za sve promatrane
tehnologije. Mogude je primijetiti kako su izmjerene brzine preuzimanja putem 5G pokretne mreze bile
vece u odnosu na izmjerene brzine putem WLAN ili 4G mreze. Medijan brzina za 4G i WLAN i dalje
lagano raste. Vezano za WLAN mijerenja, potrebno je naglasiti kako nije mogucée zakljuditi koji se
prijenosni medij koristio za pojedina¢na mjerenja (svjetlovodni kabel, koaksijalni kabel ili fiksni beZi¢ni
pristup). 1z slike se moze zakljuciti kako je medijan vrijednost brzine preuzimanja podataka za LAN
mjerenja (mjerenja izvrsena iskljucivo Zicanim putem) znatno visa nego kod mjerenja putem WLAN-a
ili mobilnih mreza (4G i 5G).
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Slika 8. Medijan brzine mjerenja izmjerene putem HAKOMetra Plus (prema vrsti tehnologije)

Potrebno je napomenuti kako na rezultate mjerenja u WLAN mrezi moze utjecati: udaljenost izmedu
WLAN usmjeritelja i korisnickog uredaja; broj korisnika koji istovremeno koriste WLAN vezu; kvaliteta
korisnickog WLAN usmijeritelja (npr. podrska standardu 802.11n ili 802.11ac); uredaj kojim se obavlja
mjerenje; operativni sustav uredaja i njegova konfiguracija; istovremena upotreba iste veze od strane
drugih aplikacija i programa tijekom postupka mjerenja (npr. aZuriranja, aktivan antivirusni softver,
itd.). Ako se mjere brzine pristupa internetu putem pokretne mreZe, na rezultate mozZe utjecati:
udaljenost od bazne postaje i broj korisnika koji se nalaze u podrucju pokrivanja predmetne bazne
postaje, jacina snage radijskog signala, prepreke na putu rasprostiranja signala izmedu pokretnog
telefona i bazne postaje (zgrade, drvede, itd.), lokacija korisnika (otvoreni/zatvoreni prostori) te brzina
kretanja korisnika (npr. manja prijenosna brzina za vrijeme voZnje autocestom ili u vlaku).
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Slika 9. Medijan brzine prijenosa izmjerene putem HAKOMetra Plus (prema vrsti tehnologije)

Saslike 9., koja prikazuje medijan brzinu slanja podataka za promatrane tehnologije, moZe se primijetiti
kako brzina slanja podataka u WLAN mreZzama konstantno raste. Ponovno je moguce primijetiti kako
su izmjerene brzine slanja podataka putem 5G pokretne mrezZe bile znacajno vece u odnosu na
izmjerene brzine putem WLAN ili 4G mreZze. Iz slike se moZze zakljuditi kako je medijan vrijednost brzine
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slanja podataka za LAN mjerenja znatno visa nego kod mjerenja putem WLAN-a ili mobilnih mreza (4G
i 5G).

S obzirom na gore navedene pokazatelje, moZe se zakljuciti da je u Republici Hrvatskoj tijekom
izvjeStajnog razdoblja osigurana dostupnost usluga nediskriminiraju¢eg i transparentnog pristupa
internetu na razinama kvalitete koje odrazavaju tehnoloski napredak (zahtjev iz ¢lanka 5. stavka 1.
Uredbe).

7. Primijenjene mjere regulatora u skladu s ¢lankom 5(1) Uredbe

Nacionalna regulatorna tijela duzna su pazljivo pratiti i osigurati uskladenost s ¢lancima 3. i 4. Uredbe
i moraju promicati kontinuiranu dostupnost ne diskriminirajuéih usluga pristupa internetu na razinu
kvalitete koja odrazava napredak u tehnologiji. U tu svrhu nacionalna regulatorna tijela mogu nametati
zahtjeve koji se odnose na tehnicka svojstva, minimalne zahtjeve vezane za kakvoéu usluga i druge
odgovarajuce i neophodne mjere prema jednom ili viSe davatelja javnih elektronickih komunikacijskih
usluga, ukljucujuéi pruzatelje usluga pristupa internetu. Kao sto je spomenuto, HAKOM je omogucio
korisnicima dva alata za mjerenje:
e HAKOMetar - alat za mjerenje brzine Sirokopojasnog pristupa internetu u nepokretnoj mrezi
kako bi korisnicima omogucdio provjeru ugovorene brzine s ISP-om i
e HAKOMetar Plus - alat za informativno mjerenje kakvocde pristupa internetu u pokretnim i
WLAN mrezama.

HAKOM kontinuirano osigurava nesmetan rad alata za mjerenje pa je tako tijekom izvjestajnog
razdoblja izvrseno nekoliko redovitih nadogradnji samih aplikacija kao i softvera na mjerno/kontrolnim
posluziteljima.

Takoder, vecina uvjeta vezanih za transparentnost i obvezne informacije operatora je propisana u
podzakonskim propisima, kao Sto je ve¢ spomenuto. Dakle, opci uvjeti i odredbe propisane ¢lankom 7.
Pravilnika, osim ostalih vaznih informacija, moraju sadrzavati sljedece:

e odredbe o postupanju prema krajnjim korisnicima ukoliko operator javne komunikacijske
usluge nije u mogucnosti pruziti zatrazenu uslugu zbog razloga koji se odnose na okolnosti iz
podrucja elektroni¢ke komunikacijske infrastrukture,

e jasno i prikladno opisanu razinu kakvode usluge koja se pruza,

¢ naknadu Stete ako nije zadovoljena ugovorena razina kakvoée usluge,

¢ nacin rjeSavanja sporova,

e odredbu kojom operator javnih komunikacijskih usluga utvrduje na jednostavan, razumljiv i
lako uocljiv nadin uvjete koriStenja opreme vezane uz pretplatnicki odnos,

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

e potpun, detaljan, tocan i nezavaravajuéi opis usluga razumljiv krajnjem korisniku, a osobito
informacije:

o o moguéem maksimalnom odstupanju od ugovorene brzine prijenosa podataka s detaljnim
obrazlozenjima razloga koji dovode do odstupanja,

o o0 ogranicenjima koja se krajnjim korisnicima mogu pojaviti u pristupu i distribuciji
zakonitog sadrzaja ili pokretanja aplikacija, te koristenju usluga koje su zatrazili,

o o0 svim ograni¢enjima kod pozivanja brojeva za hitne sluzbe u sluéaju pruzanja usluge
prijenosa govora putem javnhog interneta.

e pravo korisnika na probno razdoblje koriStenja pokretnih komunikacijskih usluga.
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8. Zakljucak

Ocuvanje mrezne neutralnosti mreze stalna je aktivnost, s novim izazovima i prilikama koje se
pojavljuju kontinuirano u regulatornim aktivnostima HAKOM-a. U devetom godisnjem izvjes¢u o stanju
pristupa otvorenom internetu u Republici Hrvatskoj za razdoblje od 1. svibnja 2024. do 30. travnja
2025., HAKOM je opisao mjere koje je morao poduzeti kako bi se osigurao odgovarajuéi pristup
otvorenom interneta.

U izvjeStajnom razdoblju, HAKOM nije uocio veée povrede u radu ISP-a. Nizak broj prituzbi korisnika
pokazuje da su u cjelini korisnici zadovoljni kvalitetom pruzene usluge, odnosno mogu rijesiti problem
bez angazmana HAKOM-a. Ocjenjujuci rezultate mjerenja kvalitete usluge provedena mjernim alatima
HAKOM-a, vidljivo je da su ve¢ nekoliko godina pokazatelji kvalitete usluge pristupa internetu
zadovoljavajudi, relativno na dobroj razini. Rezultat ukupne slike stanja mreZne neutralnosti u Republici
Hrvatskoj opcenito je pozitivan i pokazuje da je zajaméeno nesmetano funkcioniranje internetskog
ekosustava.

Kao i prije, HAKOM nastavlja poticati sve ISP-ove, zainteresirane institucije i ostale dionike na trZistu
da sudjeluju u otvorenom dijalogu s HAKOM-om o izazovima koji bi se mogli pojaviti, kao i 0 novim
kretanjima na podrucju mrezne neutralnosti, odnosno pristupa otvorenom internetu. Konkretno,
HAKOM se zalaze za proaktivno pracenje kretanja na trzistu koje dovodi do pravovremenog uocavanja
problema te uz konstruktivnu raspravu s dionicima na trzistu donosi zeljeni ucinak.

S obzirom na brze tehnoloske promjene i razvoja trzista, HAKOM ¢e pomno pratiti razvoj na trziStu kroz
prethodno spomenute aktivnosti te odrZzavati koordinacijske aktivnosti s drugim nacionalnim
regulatornim tijelima i sudionicima na trZistu kako bi identificirao bilo kakve promjene koje bi
eventualno mogle ugroziti prava krajnjih korisnika i daljnji razvoj pristupa otvorenom internetu.
HAKOM ¢e i dalje nastaviti pratiti ispunjavanje obveza Uredbe, istodobno podizuéi svijest o toj temi
medu ISP-ima, kako bi u konacnici stvorio stabilno okruZenje za poduzetnicke aktivnosti i inovacije.
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