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1. Uvod

Nacionalna regulatorna tijela obvezna su pratiti i osigurati uskladenost s &lancima 3. i 4. Uredbe’, te
promicati kontinuiranu dostupnost nediskriminirajucih usluga pristupa internetu na razinama kvalitete
koja odrazava napredak u tehnologiji. U tu svrhu nacionalna regulatorna tijela mogu nametati zahtjeve
koji se odnose na tehniCka svojstva, minimalne zahtjeve kvalitete usluga i druge odgovarajuce i
neophodne mjere za jednog ili viSe pruzatelja javnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga, ukljucujuci
pruZzatelje usluga pristupa internetu.

Nacionalna regulatorna tijela obvezna su jednom godiSnje objavljivati izvje$éa o nadzoru i
rezultatima istih te ista dostaviti Komisiji i BEREC-u.

BEREC bi trebao pratiti provedbu odredbi Uredbe o mreZnoj neutralnosti u kontekstu Smjernica®
BEREC-a.

Izvjes¢a moraju biti objavljena na godi$njoj bazi, a nacionalna regulatorna tijela trebaju objaviti
godisnja izvjesc¢a do 30. lipnja za razdoblje od 1. svibnja do 30. travnja. Osim objavljivanja, izvjeSc¢a
trebaju biti dostavljena Komisiji i BEREC-u. Kako bi Komisiji i BEREC-u lakse usporedivali
izvjeS¢a, BEREC preporucuje da nacionalna regulatorna tijela u svojim godi$njim izvje$¢ima sadrze
barem sljedece dijelove:

op¢i opis nacionalne situacije glede postivanja Uredbe;

opis aktivnosti nadzora koje provodi nacionalno regulatorno tijelo;

broj i vrste prituzbi i prekrSaja koji se odnose na Uredbu;

glavni rezultati istrazivanja provedenih u vezi s nadzorom i provedbom Uredbe;

glavni rezultati tehni¢kih mjerenja i procjena provedenih u vezi s nadzorom i provedbom
Uredbe i

e usvojene/primijenjene mjere regulatora u skladu s Clankom 5(1).

Stoga, ovo izvjeS¢ée koje slijedi Smjernice BEREC-a opisuje nadzor i aktivnosti koje provodi
Hrvatska

regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM) kako bi se omoguéio otvoren pristup internetu

u skladu s pravilima Uredbe. Glavni naglasak ovog izvjesc¢a je na sljede¢im pitanjima: zastita pristupa

otvorenom internetu (¢lanak 3.), mjere transparentnosti za osiguranje pristupa otvorenom internetu

(¢lanak 4.), nadzor i izvrSenje (¢lanak 5.) kao i propisane sankcije za nepostivanje Uredbe (¢lanak 6.)

2. Opdi opis nacionalne situacije glede postivanja Uredbe

U Republici Hrvatskoj HAKOM je odgovoran za provedbu Uredbe. HAKOM-ov interdisciplinarni tim
sastavljen od inZenjera, pravnika i ekonomista bavi se svim pitanjima vezano uz mreznu neutralnost
(ukupno 5 djelatnika koji rade na ovim pitanjima po potrebi).

Tijekom 2017./18., radi provedbe Uredbe, HAKOM je proveo mnoge unutarnje i vanjske aktivnosti:

! Uredba (EU) 2015/2120 Europskog parlamenta i Vije¢a od 25. studenoga 2015. kojom se utvrduju mjere
vezane uz otvoreni pristup internetu i izmjene Direktive 2002/22 / EZ o univerzalnoj usluzi i pravima korisnika o
elektroni¢kim komunikacijskim mrezama i uslugama i Uredba (EU) br. 531/2012 o roamingu na javnim
pokretnim komunikacijskim mrezama unutar Unije.

> BEREC Guidelines on the Implementation by National Regulators of European Net Neutrality Rules BoR
(16)127



- HAKOM je odrzao nekoliko sastanaka s pruzateljima internetskih usluga - 1SP?, poti¢u¢i ih da
provedu samoprocjenu interne uskladenosti s Uredbom;

- istrazivanje trziSta bez potraZivanja informacija od ISP-ova (npr. provjeravanje relevantnih
informacija na internetskim stranicama ISP-a, kao $to su op¢i uvjeti);

- analiza prituzbi i prijava krajnjih korisnika;

- HAKOM je proveo analizu vezano uz upravljanja mreznim kapacitetima i mjerama
upravljanja prometom putem upitnika upuéenog ISP-ovima i

- u skladu sa smjernicama BEREC-a, HAKOM je proveo sluzbenu provjeru dvije zero rated
usluge za koje postoji sumnja da nisu u skladu s Uredbom

Nadalje, HAKOM je pokrenuo projekt za provjeru i poboljsanje transparentnosti informacija o
Sirokopojasnim brzinama koje operatori pokretnih mreza moraju pruZiti krajnjim korisnicima u skladu
sa zahtjevima Uredbe. HAKOM je organizirao sastanke s operatorima kako bi definirao jedinstveno
(realisti¢no) korisni¢ko okruzenje sukladno kojima operatori pokretnih mreza trebaju izraCunati
procijenjenu maksimalnu brzinu preuzimanja i uéitavanja. Cilj projekta je definiranje metodologije za
informacijama o0 brzinama pristupa internetu u pokretnim mrezama. U buduénosti, HAKOM planira
zapoceti s periodi¢énim prikupljanjem podataka o pokrivenosti signalom od sva tri operatora pokretnih
mreZza zasebno za svaku tehnologiju (2G, 3G i 4G). Prije objavljivanja informacija o pokrivenosti
pokretnih mreza u obliku karte, HAKOM planira provesti kampanje mjerenja na terenu kako bi
provjerio/verificirao podatke o pokrivenosti signalom koje dostavljaju i objavljuju operateri pokretnih
mreza.

U promatranom vremenskom razdoblju, HAKOM nije zaprimio prituzbe krajnjih korisnika o
poteskocama koristenja usluge pristupa internetu u dijelu koji se odnosi na blokiranje ili usporavanje
koristenja odredenih aplikacija i usluga ili diskriminacije cijena. Generalno, HAKOM zakljucuje kako
ne postoje zabrinutosti glede pristupa otvorenom internetu u Hrvatskoj. Medutim, HAKOM je
identificirao neka podrucja koja trebaju poboljsati ISP-ovi, a kako bi isti bili u potpunosti u skladu s
Uredbom. Stoga ¢e HAKOM nastaviti pratiti trziSte kako bi se osiguralo da se obveze iz Uredbe u vezi
sa zaStitom pristupa otvorenom internetu postuju te ¢e, ako to nije slucaj, primjerenim mjerama
osigurat uskladenost s odredbama iste.

3. Opis aktivnosti nadzora koje provodi regulator

Nacionalna regulatorna tijela imaju bitnu ulogu u osiguravanju mogucnosti krajnjih korisnika za
u¢inkovito ostvarivanje svojih prava i poStivanju pravila o za$titi otvorenog internetskog pristupa.
HAKOM, kao hrvatsko regulatorno tijelo, u promatranom je razdoblju provodio nekoliko aktivnosti
pracenja (istrazivanje trzista s trazenjem ili bez trazenja informacija od ISP-ova, nekoliko sastanaka s
ISP-ovima, analiza prituzbi i prijava krajnjih korisnika...) kako bi se osiguralo da pruzatelji
elektroni¢kih komunikacijskih usluga, ukljucujuéi pruzatelje internetskih usluga, postuju svoje obveze
vezane uz zastitu pristupa otvorenog internetu.

Mijere upravljanje prometom (TM?) osobito su vazne prilikom ocjenjivanja mrezne neutralnosti.
Razumne TM mjere su dozvoljene ISP-ovima, pod uvjetom da su one transparentne, ne-
diskriminacijske, razmjerne i da se ne temelje na nikakvim ,komercijalnim razlozima®“. Kako bi
nadzirali praksu ISP-ova i osigurali uskladenost s Uredbom, HAKOM je putem upitnika zatrazio
informacije od ISP-ova o postoje¢im TM praksama. ZatraZeni su odgovori na pitanja o ograni¢avanju i
blokiranju prometa, QoS mehanizmima koji se koristi u mrezi, broju prometnih klasa i primijenjenim
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pravilima prioritizacije prometa, koristenim faktorima agregacije, pravilima za nadogradnju mreznih
elemenata i koristenju aplikacijski ovisnih i/ili neovisnih alata za kontrolu prometa.

HAKOM je zatrazio odgovore od osam (8) ISP-ova, od kojih tri (3) operatora pruzaju uslugu pristupa
internetu - IAS® u pokretnoj mrezi dok njih sedam (7) pruza IAS u nepokretnoj mrezi. Odabrani ISP-
ovi su davatelji usluga s najve¢im brojem pretplatnika na trzista pristupa internetskim uslugama, ¢ime
je njihova aktivnost odlu¢ujuca u smislu procjene situacije u RH vezano uz dostupnost usluge pristupa
internetu bez diskriminacije i ofuvanja neutralnosti interneta. Trenutno je HAKOM jo$ uvijek u
procesu analize dostavljenih podataka, ali je preliminarna analiza odgovora pokazala kako se TM
mjere primjenjuju samo u slucajevima potrebe oCuvanja integriteta i sigurnosti mreze i kao mjera
upravljanja zaguSenjima -> ne diskriminirajuce. Drugim rijeima, analiza pokazuje da ne postoje
postupci ISP-ova koji bi ukazivali na nepostivanje ¢lanka 3. Uredbe. ISP-ovi u jasnom i
sveobuhvatnom smislu u ugovorima ("uvjeti i odredbe™) navode utjecaj TM mijera, opis kako bi mjere
mogle utjecati na iskustvo krajnjeg korisnika opcenito te u odnosu na specifiéne aplikacije kao i sve
mjere primijenjene prilikom upravljanja prometom koji koristi osobne podatke. lako HAKOM jos
uvijek nije zaprimio prituzbe Kkrajnjih Kkorisnika na primijenjene TM prakse od strane ISP-ova,
HAKOM ¢e nastaviti pratiti primjenu TM mjera i razmotriti njihovu opravdanost odnosno uskladenost
s Uredbom.

Takoder, provedena je i sluzbena procjena glede mogucih krSenja ¢lanka 3. stavka 3. Uredbe u
pogledu potencijalne tehnicke diskriminacije prometa u sklopu pruzanje zero rated video usluge.
Postupak je zatvoren, bez potrebe za donoSenjem sluzbene odluke jer je ISP, nakon rasprave s
HAKOM-om, pokrenuo odredene mjere kojima ¢e se osigurati postivanje Uredbe kroz uskladenja
uvjeta koriStenja predmetne usluge.

Osim toga, HAKOM je napravio anketu medu ISP-ovima u pokretnim i nepokretnim mreZama 0
praksama blokiranja portova u svrhu ocuvanja integriteta i sigurnosti njihovih mreza. Prikupljeni
odgovori pokazali su da operatori blokiraju odredene portove, ali ne radi se o trajnoj mjeri blokiranja
portova, ve¢ je isto privremenog karaktera zbog o¢uvanja sigurnosti mreze. Glavni razlozi koje su
naznacili ISP-ovi za blokiranje portova su; SPAM, sprje¢avanje DDoS napada i zastita korisnika od
zlonamjernog softvera, spoofinga i sl. Kako bi se uvjerili da se TM mjere u¢inkovito provode u skladu
s opisanim u Uvjetima poslovanja ISP-ova, od travnja 2017. HAKOM je omoguéio krajnjim
korisnicima koristenje alata za mjerenje - HAKOMetar Plus. HAKOMetar Plus omogucuje mjerenja:
brzina prijenosa podataka u odlaznom i dolaznom smjeru, ping i jacinu signala u pokretnim/WLAN
mrezama, kao i razli¢itih QoS parametara, ukljucujuéi blokiranje specificnih UDP i TCP portova,
Traceroute test i VoIP test za otkrivanje moguceg usporavanje ili ogranicavanje prometa.

Rezultati HAKOMetar Plusa sazeti su u agregirane vrijednosti za razlicite kategorije kao $to su ISP-
ovi, pristupne tehnologije ili zemljopisno podrucje, koje se mogu koristiti od strane krajnjih korisnika
za usporedbu ponude na trziStu kao i za razmatranje dostupnosti razlicitih ponuda operatora. HAKOM
koristi ove rezultate za provjeru jesu li objavljene informacije u skladu s rezultatima nadzora i za
provjeru da se IAS usluga razvijaju u dovoljnoj mjeri tijekom vremena kao odraz napretka razvoja
tehnologije.

Sto se ti¢e pracenja IAS znadajki, procjena se provodi na razini korisnika i trzista. Kako bi se
omogucilo krajnjim korisnicima moguénost mjerenja uéinaka IAS-a i provjeru ispunjava li ISP
odredbe ugovora, HAKOM je osmislio certificirani mehanizam nadzora pod nazivom HAKOMetar -
alat za mjerenje brzine Sirokopojasne internetske veze u nepokretnim mrezama. Dodatno se mjere
parametri poput kasnjenja,varijacije kasnjenja i gubitka paketa. Mjerenja putem alata HAKOMetar
dostupna su ve¢ nekoliko godina, §to znaci da je relativno mnogo krajnjih korisnika u Hrvatskoj
svjesno mogucnosti mjerenja brzine njihove internetske usluge. Rezultati mjerenja mogu se koristiti u
postupku rjesavanja prituzbi, ako brzina internetske usluge nije u skladu s ugovorom.
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U Hrvatskoj postoji nekoliko zero rated usluga, kao §to su usluge streaminga glazbe i video
streaminga. Kao $to se navodi u smjernicama BEREC-a, zero rated usluge trebaju biti detaljno
proucene od strane nacionalnih regulatornih tijela kako bi se osiguralo da ne ugrozavaju ciljeve
Uredbe. Smjernice preporucuju da takve procjene trebaju uzeti u obzir:

i. ciljeve Uredbe;
ii.  trzidne pozicije predmetnih ISP-ova kao i davatelja sadrzaja i aplikacija (CAP);
iii.  ucinke na prava krajnjih korisnika (privatnih i poslovnih);
iv.  ucinci na prava krajnjih korisnika CAP-g;
V.  razina ove prakse i prisutnost alternativnog izbora.

HAKOM je pokrenuo dva postupka u kojima odredeni operatori marketinskim aktivnostima zero rated
usluga slijede komercijalnu praksu koja bi mogla predstavljati krsenje odredaba iz Uredbe. HAKOM
je istrazio VIPnet-ovu zero rated ponudu (VIP NOW streaming opciju) i otkrio da navedena ponuda
nije u skladu s odredbama Uredbe, jer se usluzi moze besplatno pristupiti i nakon potroSenog
podatkovnog prometa iz paketa, dok se koriStenje drugih usluga istovremeno naplacuje. Nakon
zaprimanja HAKOM-ovog upozorenja VIPnet je prilagodio svoju ponudu kako bi se uskladio s
odredbama Uredbe. Nadalje, HAKOM je takoder pokrenuo reviziju zero rated usluge Hrvatskog
Telekoma ("StreamOn" tarifna opcija). Potrosnja podatkovnog prometa za audio i/ili video streaming
partnerskog sadrzaja ove opcije se ne broji unutar kupljenog tarifnog paketa. Sudjelovanje u
"StreamOn" opciji je otvoreno za sve davatelje audio i video sadrZaja. "StreamOn" ponuda takoder
ukljuéuje mjere upravljanja prometom jer je propusnost za video streaming ograni¢ena na maksimalno
2 Mbit/s sto predstavlja nejednako postupanje s prometom podataka i kao takvo je predstavljalo
neuskladenost s ¢lankom 3. stavkom 3. Uredbe. Na zahtjev HAKOM-a, Hrvatski Telekom c¢e
navedeno postupanje promijeniti do kraja rujna ove godine kako bi opcija bila u skladu s Uredbom.

Takoder, HAKOM je izvrsio procjenu pruzanja specijaliziranih usluga (VoIP i IPTV u fiksnoj mrezi,
VOLTE u pokretnoj mrezi) od strane ISP-ova te se doslo do zakljucka kako vecina nepokretnih ISP-
ova nudi specijalizirane usluge pri ¢emu se takve usluge ne Koriste ili pruzaju kao zamjena za IAS i
nisu dostupne na $tetu raspolozivosti ili op¢e kakvoce IAS-a.

HAKOM ujedno nadzire i provodi uskladenost ISP-ova s odredbama transparentnosti navedenim u
¢lanku 4. provodenjem analize trzista (npr. provjere primjenjivih "odredbi i uvjeta koristenja"), trazeéi
informacije od ISP-ova i analizom prituzbi i prijava krajnjih korisnika. HAKOM je zakljucio da je
vecina operatora u nepokretnoj i pokretnoj mrezi u skladu s Uredbom. HAKOM je proveo analizu
kako bi provijerio jesu li ISP-ovi uskladeni s odredbama Uredbe vezano za transparentnost, tj. jesu li
navedeni i objavljeni potrebni podaci sukladno ¢lanku 4(1). Navedene informacije moraju biti jasne,
to¢ne, relevantne i razumljive. Isto tako, HAKOM je provjerio jesu li objavljene informacije u skladu s
rezultatima analize, vezano s ¢lankom 3., kao $to su prakse upravljanja prometom, performanse IAS-a
i specijaliziranih usluga te da se krajnji korisnici obavjeStavaju o transparentnim, jednostavnim i
ucinkovitim postupcima za rjesavanje prituzbi sukladno ¢lanku 4(2).

4. Brojivrste prituzbi i prekrsaja koji se odnose na Uredbu

Sukladno Uredbi, HAKOM je osigurao da ISP-ovi slijede odredene dobre prakse vezane uz postupke
za tjeSavanje prituzbi, kao $to su: jasno informiranje krajnjih korisnika putem ugovora i putem
internetskih stranica operatora o postupcima koji su uspostavljeni, ukljucujuéi uobicajeno ili
maksimalno vrijeme koje je potrebno za rjeSavanje prituzbe, pruzanje opisa nacina na koji ¢e se
rjesavati zalba korisnika, ukljucujuéi i one korake koje ¢e ISP poduzeti kako bi istrazio zalbu i kako ¢e
krajnjeg korisnika obavijestiti o napretku ili rjeSavanju Zalbe, te obavjestavanje krajnjeg korisnika o
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sredstvima za rjeSavanje nerijeSenih sporova ako krajnji korisnik smatra da ISP nije uspjesno rijesio
zalbu. Takoder, U okviru nadleznosti HAKOM rjesava sporove izmedu krajnjih korisnika i ISP-ova.

U Hrvatskoj su ISP-ovi uspostavili "transparentne, jednostavne i ucinkovite postupke za rjeSavanje
prituzbi krajnjih korisnika ..." u skladu s ¢lankom 4 (2). Postupak je isti kao i za ostale prituzbe vezane
uz npr. kvalitetu usluge, racune itd. Korisnik moze podnijeti prituzbu dva puta operatoru i ako nije
zadovoljan kako je slucaj rijesen, korisnik moze podnijeti Zalbu HAKOM-u. Taj je postupak propisan
nacionalnim zakonodavstvom (Zakon o elektronickim komunikacijama te Pravilnik o naéinu i
uvjetima obavljanja djelatnosti elektronic¢kih komunikacijskih mreZa i usluga).

HAKOM nije izradio dodatne smijernice, niti nametnuo dodatne zahtjeve za transparentnost i
informiranje od ISP-ova nakon stupanja na snagu Uredbe jer je velina propisa relevantnih za
transparentnost i zahtjeve za informiranjem od strane ISP-ova ve¢ propisana u sekundarnom
zakonodavstvu (Pravilnik o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih
mreza i usluga). Na primjer, vazne odredbe vezane uz transparentnost napisane su u:

e (lanak 7. - Op¢i poslovni uvjeti - ODNOSI S KRAINJIM KORISNICIMA,
o Clanak 8. - Ugovor o pretplati - ODNOSI S KRAINJIM KORISNICIMA i
o Clanak 37. - Obveze operatera - USLUGE PRISTUPA INTERNETU.

Jasno i razumljivo objasnjenje pravnih moguénosti, u slucaju bilo kakvih kontinuiranih ili redovito
ponavljaju¢ih odstupanja u stvarnoj izvedbi pristupne brzine internetskoj usluzi, dostupno je
potrosac¢ima u nacionalnom zakonodavstvu. U slucaju nedosljednosti u stvarnoj izvedbi pristupne
brzine internetskoj usluzi krajnji korisnici mogu zatraziti smanjenje 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 operatoru 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 testova predstavljaju odgovarajuci dokaz u
postupku rjesavanja prituzbi krajnjih korisnika sukladno ¢lanku 50. i 51. Zakona, a operatori i/ili
HAKOM mogu ponoviti testove, ovisno o okolnostima. U sluéaju neuskladenosti IAS-a (minimalna
brzina) s ugovorenim uvjetima, krajnjem korisniku se moze: ponuditi prebacivanje na paket koji je
prikladniji za isporucenu Sirokopojasnu brzinu, ponuditi mjeseéni popust ili ponuditi raskid ugovor
bez naknade, prema odluci krajnjeg korisnika.

HAKOM prati broj zalbi krajnjih korisnika vezanih za kakvocéu isporuenih usluga (QoS’) koji je
mnogo Siri od opsega definiranog u Uredbi. Statisticki je tesko nadzirati samo QoS prituzbe, jer se u
vecini slucajeva ista prituzba odnosi kumulativno na QoS i neke druge poteskoce kod pruzanja usluge.
Tijekom 2017. godine HAKOM je primio 23 prituzbi u vezi s kvalitetom usluge pristupa internetu u
nepokretnoj mreZi i 8 prituzbi u vezi s QoS-om u pokretnoj mrezi. U vremenskom razdoblju od 1.
svibnja 2017. do 30. travnja 2018. putem HAKOMetra podneseno je 102 zalbe krajnjih korisnika u
pogledu ostvarene minimalne brzine (u promatranom razdoblju provedeno je oko 11.000 pojedina¢nih
mjerenja od strane razli¢itih korisnika).

HAKOM mozZe nametnuti sankcije ISP-ovima u sluaju povrede odredaba Uredbe. Zakon o
elektronickim komunikacijama propisuje kazne u slucajevima krSenja ¢lanaka 3., 4. i 5. sukladno
¢lanku 6. Uredbe kao $to je navedeno:

Clanak 119. Teske povrede Zakona o elektronickim komunikacijama:
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(1) Novéanom kaznom u iznosu od 100.000,00 do 1.000.000,00 kuna kaznit ¢e se za prekrsaj pravna
osoba:

- ako ne postupa u skladu s pravilima iz Uredbe iz ¢lanka 1.a stavka 2. tocke 2. ovoga Zakona 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 usluga, ili ako ne postupa u skladu sa zahtjevima Agencije i mjerama koje je Agencija
propisala u svrhu nadzora i praéenja provedbe te Uredbe.

(2) Za prekrsaj iz stavka 1. ovoga clanka moze se kazniti i odgovorna osoba u pravnoj osobi
novéanom kaznom u iznosu od 20.000,00 do 100.000,00 kuna.

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

Kao $to je ve¢ reCeno, HAKOM je proveo nekoliko nadzornih aktivnosti (istrazivanje trzista s/bez
trazenja informacija od ISP-ova, nekoliko sastanaka s ISP-ovima, analiza prituzbi i prijava krajnjih
korisnika...) kako bi se osiguralo da ISP-ovi poStuju svoje obveze vezane uz zaStitu pristupa
otvorenom internetu.

Budu¢i da su prema Zakonu o elektroni¢kim komunikacijama ISP-ovi obvezni dostaviti svoje opée
uvjete poslovanja HAKOM-u na prethodnu suglasnost prije pokretanja komunikacijske usluge,
HAKOM redovito provjerava ispunjavanje odredbi propisanih podzakonskim aktima kao i odredbi iz
Uredbe. Takoder, svaka izmjena opéih uvjeta poslovanja mora biti poslana HAKOM-u na odobrenje.
Svrha ove kontinuiranog nadzora je da potencijalno sklopljeni korisnicki ugovori obuhvacaju sve
informacije relevantne za krajnje korisnike na jasan, razumljiv i sveobuhvatan naéin kako bi se
olaksao proces odlucivanja samih krajnjih korisnika.

Na temelju provedenih pregleda uvjeta i odredbi u ugovorima ISP-ova, HAKOM je zakljucio da su svi
ISP-ovi u nepokretnoj mrezi U skladu s Uredbom. Glavni zakljucci su da je glavni problem za ISP-ovi
u nepokretnoj mrezi definiranje pojma "uobicajena dostupna brzina", dok ISP-ovi u pokretnoj mrezi
imaju poteskoca s definiranjem "realno ostvarivih brzina" u svojim mrezama. HAKOM jo§ nije
odredio nacionalni pristup za definiranje uobi¢ajeno dostupne brzine jer postoji visoka granica za
minimalnu brzinu Kkoja je postavljena 2012., daleko prije donosenja Uredbe. HAKOM c¢e u procesu
izmjene Pravilnika o nacinu i uvjetima pruzanja elektronickih komunikacijskih mreza i usluga
razmotriti uvodenje definicija uobiajena dostupne brzine preuzimanja i ucitavanja usluga pristupa
internetu u nepokretnim mrezama. Isto tako, HAKOM je preporucio ISP-ovima u pokretnim mrezama
da krajnjim korisnicima pruze sve korisne informacije o oglasenim i procijenjenim (realno ostvarivim)
maksimalnim brzinama te ih objavljuju pomocu karte koja prikazuje pokrivenost usluge razli¢itih
tehnologija i odgovarajuéih brzina. Dodatno, ISP-ovi u pokretnim mrezama moraju osigurati probno
razdoblje za koriStenje 1AS-a u trajanju od najmanje pet (5) dana i omogudéiti pretplatniku otkaz
ugovora u tom roku bez plac¢anja naknade za prijevremeni otkaz ugovora. Drugim rije¢ima, 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
usluge u trajanju od najmanje pet (5) dana te unutar tog razdoblja pretplatniku omoguditi raskid
ugovora bez pla¢anja naknade za prijevremeni raskid. Pretplatnik je obvezan podmiriti ostvareni
promet unutar probnog razdoblja.



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

Kao sto je prije navedeno, HAKOM je napravio opsezan rad kako bi osigurao kontinuiranu dostupnost
i op¢u kvalitetu IAS-a u Hrvatskoj, ukljuujuéi mjerenje i izvjesStavanje o kvaliteti IAS-a i iskustvu
korisnika IAS-a. Uredba omogucuje provedbu mehanizma pracenja kvalitete koristene usluge kojeg
potvrduje NRA, te koriStenja ovog alata u postupku ostvarivanja svojih prava tj. u svrhu pokretanja
pravnih lijekova dostupnih potrosacu u skladu s nacionalnim zakonodavstvom.

Kako bi se bolje pratili ugovoreni uvjeti kakvoce usluge Sirokopojasnog IAS-a, HAKOM je jos 2012.
pustio u rad certificirani alat nadzora (HAKOMetar) koji omogucuje krajnjim korisnicima utvrdivanje
postoje 1li neuskladenost pruzanja usluga te dobivanje rezultata mjerenja koji se mogu iskoristiti u
postupku dokazivanja neuskladenost pruzanja IAS-a. U procesu implementacije mjernih metodologija,
HAKOM je razmotrio smjernice o metodologijama razvijenim tijekom BEREC-ova rada na QoS-u u
kontekstu mrezne neutralnosti.

U svojim Smjernicama, BEREC je pojasnio da se mehanizam pracenja koji omoguéuje NRA i
provodi u svrhu ¢lanka 4. stavka 4. treba smatrati certificiranim mehanizmom nadzora. Prema tome,
HAKOM smatra HAKOMetar certificiranim mehanizmom za mjerenje brzine Sirokopojasnog pristupa
internetu u nepokretnoj mrezi. Motivacija za izradu HAKOMetra je bila prikupljanje podataka o
brzinama koje su dostupne krajnjim korisnicima kako bi mogli pruziti informacije o mogucoj
degradaciji kakvoce. Rezultati testova predstavljaju odgovaraju¢i dokaz u postupku rjesavanja
prigovora krajnjih korisnika. 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 operatora ve¢ su proizasle iz korisnickog okruzenja. Za
pravilnu uporabu moraju se ispuniti sljede¢i uvjeti:

¢ najmanje 3 mjerenja u razdoblju od pet (5) uzastopnih dana;

e najmanje jedno mjerenje se provodi svakih 24 sata;

e mjerenja moraju biti izvedena koriStenjem LAN veze (izravno povezan klijentski uredaj
zi¢anom vezom s terminalnom opremom ISP-a);

e samo uredaj korisnika (CPE) treba bi biti prisutan u lokalnoj mrezi krajnjeg korisnika;

e krajnji korisnik mora zatvoriti sve aplikacije na svom uredaju osim HAKOMetra;

¢ uredaj klijenta trebao bi imati dovoljno raspolozivog CPU-a, prostora na disku i memorije.

Pojedinosti metode mjerenja objavljene su na internetskoj stranici HAKOM-a. ISP-ovi su obvezni na
svojim internetskim stranicama obavijestiti korisnike o mogucénosti koristenja certificiranog alata za
potrebe mjerenja brzina sirokopojasnog pristupa internetu u nepokretnoj mrezi

Postoji nacionalna specificnost u odnosu na razli¢ite vrste brzina utvrdenih u ¢lanku 4 (1). Prema
Pravilniku o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga, 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 operater nije osigurao
minimalnu brzinu Sirokopojasnog pristupa krajnjem korisniku, korisnik moze promijeniti paket koji je
prikladniji isporucenoj Sirokopojasnoj brzini ili raskinuti ugovor bez naknade, prema korisnikovom
odabiru.

Prema provedenim individualnim mjerenjima, rezultati pokazuju da velika ve¢ina korisnika koji su
izvrsili mjerenja koriste¢éi HAKOMetar, postizu barem minimalne brzine propisane Pravilnikom (70%
maksimalne brzine u tri mjerenja tijekom 5 uzastopnih dana).



Za pokretne/WLAN mreze HAKOM je u travnju 2017. objavio HAKOMetar Plus. Aplikacija
HAKOMetar Plus daje korisnicima informacije o trenuta¢noj kakvoci usluge njihove internetske veze
te pomaze u podizanju svijesti i znanja o stvarnim brzinama prijenosa podataka i kakvoci usluge.
Rezultati testova su informativni i ne predstavljaju adekvatan dokaz u postupku rjesavanja prigovora
krajnjih korisnika. Ipak, rezultati koji su sazeti u agregirane vrijednosti za razliCite kategorije i
zemljopisno predstavljeni na kartama, mogu se Koristiti za usporedbu ponude 1AS-a na trzistu, kao i za
razmatranje dostupnosti razli¢itih IAS ponuda. Isto tako, HAKOM koristi ove rezultate za provjeru
jesu li objavljene informacije (karte pokrivanja i dostupne brzine u pokretnim mrezama) u skladu s
rezultatima korisnickih mjerenja. Rezultati HAKOMetar Plusa pokazali su da razvoj novih generacija
pristupnih mreza poboljsava ukupnu kvalitetu usluge pristupa internetu u zemlji. Ukupna prosje¢na
brzina preuzimanja (download) podataka registrirana u promatranom razdoblju iznosila je 28,7 Mbit/s.
Ukupna prosje¢na brzina slanja (upload) podataka registrirana u promatranom razdoblju bila je 12,8
Mbit/s. Prosje¢na vrijednost pinga u promatranom razdoblju iznosila je 38,1 milisekunde.

7. Usvojene/primijenjene mjere regulatora u skladu s Clankom 5(1)

Nacionalna regulatorna tijela duzna su paZljivo pratiti i osigurati uskladenost s ¢lancima 3. i 4. Uredbe
i moraju promicati kontinuiranu dostupnost ne diskriminiraju¢ih usluga pristupa internetu na razinu
kvalitete koja odrazava napredak u tehnologiji. U tu svrhu nacionalna regulatorna tijela mogu nametati
zahtjeve koji se odnose na tehni¢ka svojstva, minimalne zahtjeve vezane za kakvocu usluga i druge
odgovarajuée i neophodne mjere prema jednom ili vise davatelja javnih elektroni¢kih komunikacijskih
usluga, ukljucujuci pruzatelje usluga pristupa internetu. Kao $to 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 omogucio provjeru ugovorene brzine s ISP-om i

¢ HAKOMetar Plus - alat za informativno mjerenje kakvoce pristupa internetu u pokretnim i
WLAN mrezama.

Takoder, veéina uvjeta vezanih za transparentnost i obvezne informacije ISP-ova je propisana u
sekundarnom zakonodavstvu, kao $to je ve¢ spomenuto. Dakle, opéi uvjeti i odredbe propisane
¢lankom 7. Pravilnika, osim ostalih vaznih informacija, moraju sadrzavati sljedece:

e odredbe o obustavljanju pruzanja javne komunikacijske usluge, naplati mjese¢ne naknade u
slucaju privremenog isklju¢enja pretplatnicke terminalne opreme, kao i uvjetima raskida
ugovora,

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

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

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

e nalin rjeSavanja sporova (transparentni, jednostavni i ucinkoviti postupci za rjeSavanje
prituzbi Krajnjih korisnika koji se odnose na njihova prava),

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

o uvjete koriStenja i povrata opreme nakon prestanka ugovornog odnosa uz posebno
navodenje roka za povrat opreme u slucaju postojanja obveze povrata, na nacin da je



krajnji rok za povrat petnaesti (15.) dan od dana izdavanja racuna u kojem je naplacena
naknada za opremu te da ¢e u slu¢aju povrata naknada biti stornirana,
o uvjete zamjene opreme u slucaju gubitka, kvara ili promjena uvjeta koristenja usluge.
e sadrzaj obrasca/obrazaca zahtjeva za zasnivanje/promjenu/raskid pretplatnickog odnosa,
e podatke o korisnickoj sluzbi kao i nadleznoj sluzbi operatora za rjeSavanje prigovora
pretplatnika usluga,
e odredbe o naéinu postupanja s osobnim podatcima krajnjih korisnika usluga,
e potpun, detaljan, tocan i nezavaravajuci opis usluga razumljiv krajnjem korisniku, a osobito
informacije:
o o mogu¢em maksimalnom odstupanju od ugovorene brzine prijenosa podataka s
detaljnim obrazlozenjima razloga koji dovode do odstupanja,
o o ograniCenjima koja se krajnjim korisnicima mogu pojaviti u pristupu i distribuciji
zakonitog sadrzaja ili pokretanja aplikacija, te koristenju usluga koje su zatrazili,
o 0 dodatnim uslugama,
o o svim ograni¢enjima kod pozivanja brojeva za hitne sluzbe u slucaju pruzanja usluge
prijenosa govora putem javnog interneta.
e pravo korisnika na probno razdoblje koriStenja pokretnih komunikacijskih usluga.

8. Zakljucak

Ovo izvjesce pruza informacije o stanju pristupa otvorenom internetu u Hrvatskoj za razdoblje od 1.
svibnja 2017. do 30. travnja 2018. te koje mjere je HAKOM morao poduzeti kako bi se osigurao
pristup otvorenom interneta. U izvjescu se iznosi: pregled svih aktivnosti HAKOM-a vezano za
aktualnu problematiku na podruéju mreZne neutralnosti u Hrvatskoj, informacije o mjerenju kvalitete
usluge pristupa internetu u RH te sveukupna ocjena statusa i kretanja na podru¢ju mreZne neutralnosti.

Moze se zakljuéiti da pravovremeno adresiranje problema te rasprava s dionicima na trzistu ima
zeljeni utjecaj. Rezultat ukupne slike stanja mrezne neutralnosti u RH opéenito je pozitivan. Stoga su
Uredba i odgovaraju¢a Smjernica dokazale opravdanost svog donosenja. U slucajevima u kojima je
doSlo do nepostivanja pravila 0 mreznoj neutralnosti, predmetni ISP je nakon savjetovanja s
HAKOM-om bio u moguénosti pronaci rjeSenje za otklanjanjem postojece nepravilnosti.

HAKOM ¢e nastaviti pratiti razvoj na trzistu kako bi se utvrdile promjene koje bi mogle ugroziti
daljnji razvoj pristupa otvorenom internetu za krajnje korisnike te zajamg¢iti nesmetano funkcioniranje
internetskog ekosustava kao pokretaca inovacije. Nadalje, HAKOM ¢e nastaviti Sa sljede¢im
aktivnostima:  provesti anketiranja 1 prikupljati podatke za pracenje razvoja trzista,
koordinaciju/razmjenu s drugim nacionalnim regulatorima, nastaviti unaprjedivati svijest medu ISP-
ovima i krajnjim korisnicima putem informativnih aktivnosti te djelujuéi transparentno pri prac¢enju
Uredbe i u vodenju dijaloga s ISP-ovima u kontekst pokrenutih postupaka za postojece
usluge/proizvode kao i prilikom uvodenje novih usluga/proizvoda.
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