Zagreb, 16.05.2011.

Hrvatska agencija za postu i elektroni¢ke komunikacije

JuriSiéeva 13
HR-10 000 ZAGREB

PREDMET:  Javna rasprava o prijedlogu odluke kojom se odreduju izmjene i dopune opéih uvjeta
operatora javnih komunikacijskih usluga vezano za uslugu govorne poste

Postovani,

VIPnet d.o.o. (,Vipnet”) kao operator javne pokretne i nepokretne komunikacijske mreze dostavlja svoje
komentare i o&itovanje na prijedlog odluke HAKOM-a kojom se odreduju izmjene i dopune opéih uvjeta
operatora javnih komunikacijskih usluga vezano za uslugu govorne poste (,Prijedlog odluke”), u skladu s
vec prethodno dostavljenim ocitovanjima HAKOM-u na tu temu.

Prijedlog odluke nije prihvatljiv iz slijedeéih razloga:

Zakonska osnova:
- Opdéi uvijeti poslovanija nisu u suprotnosti sa zakonskim okvirom

- Prijedlog odluke nije utemelien na Zakonu o elekironi¢kim komunikacijaoma niti na Zakonu o
zastiti potro$ada

- Vipnet ispunjava obveze iz Zakona o elektroni¢kim komunikacijoma i Zokona o zastiti
potroSaca

- Umijesto u potpunosti, zakonska naéela se primjenijuju selektivno:
0 Ne vodi se ra¢una o temeljnom naéelu regulacije - naéelu razmjernosti

0 Zanemaruje se nafelo da se svi sporovi u prvom redu rie$avaju pojedinaénom
postupcima izmedu korisnika i operatora

- Regulatorna praksa zemalja EU ne poznaje mjere naloZene Prijedlogom odluke.

Trzi$na osnova:

- PredloZzene mjere znaée pretieranu regulaciju trzista kroz regulaciju naéina pruZanja usluga i
unificiranje postupanja operatora koji djeluju na izrazito kompetitivnom trZistu

- Uvodenje predloZene mijere ée imati negativne posliedice za triiste, operatore, i buduéi razvoj
usluga

- Pogre$na je i $tetna pretpostavka da se korisnici trebaju $tititi od vlastitih operatora - pruzatelja
usluga

- Radi umanijivanja $tetnih posljedica, eventualni problem treba rijediti na primjereni, od strane
operatora predloZeni naéin, a ne primjenom drastiénih mjera

- Tekst predloZenog ¢&lanka iz togke 1. Prijedloga odluke je neprimjenijiv u praksi.
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Obrazlozenije:

1. HAKOM v to&ki 1. Prijedloga odluke Zeli odrediti operatorima pokretnih javnih komunikacijskih mreza
da v roku 15 dana od dana primitka Odluke dopune svoje opée uvjete poslovanja na naéin da v
postojeée opée uvjete dodaju novi &lanak koji glasi:

,Usluge koje samim ukljucivanjem/dodjeljivanjem mogu prouzroditi troskove korisniku i/ili frecof
strani”

Usluga koja bi samim ukljucivanjem/dodjeljivanjem mogla prouzrociti troskove trecoj strani i/ili
korisniku, bez da je korisnik sam pokrenuo uslugu, ukljucuje se samo na zahtjev korisnika.

Vipnet smatra neprihvatljivim predlaganije izmjena opéih uvieta poslovanja u danom trenutku, iz nize
navedenih razloga:

I Prijedlog odluke HAKOM-a nije utemeljen na Zakonu

Sukladno ¢lanku 42. stavak 6. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama NN73/2008 (,ZEK"),
HAKOM motze, prije ili nakon objave opéih uvjeta poslovanja, odlukom izmijeniti, dopuniti, ili
ukinuti pojedine odredbe opéih uvijeta poslovanjo ako utvrdi da su u suprotnosti s odredbama
ZEK-a ili posebnog zakona kojim je uredena zaétita potro$aéa.

HAKOM ni na koji naéin u Prijedlogu odluke nije utvrdio da su Opéi uvjeti poslovanja (u nastavku:
OUP) Vipneta odnosno ostalih operatora pokretnih javnih komunikacijskih mreZza u suprotnosti s
odredbama ZEK-a ili posebnog zakona kojim je uredena zastita potro$ada.

Naime, HAKOM Prijedlog odluke temelji na ¢&l. 5. st. 1. i st. 4. ZEK-a navodedéi kako smatra da je u
konkretnom sluéaju, radi promicanija interesa korisnika usluga osiguravanjem visoke razine zastite
korisnika usluga, nuzno i svrsishodno urediti pruzanije usluge govorne poste.

Polazeéi od nesporne ¢injenice da je sukladno ¢&l. 5. ZEK-a u nadleznosti HAKOM-a izmedu
ostalog i promicati interese korisnika usluga, i to osobito na sljedeée nadine:

» osiguravanjem visoke razine zastite korisnika usluga — potro$ada u njihovim odnosima s
operatorima, i to osobito omoguéivanjem dostupnosti jednostavnog i pristupaénog
postupka rie$avanija sporova u skladu s odredbama ovoga Zakona, te,

e promicanjem davanja jasnih obavijesti, i to osobito u pogledu transparentnosti cijena i
uvjeta koristenja javno dostupnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga,

smatramo kako predmetna odredba nije i ne mozZe biti temelj donosenja odluke o izmjeni i
dopuni OUP, obzirom ¢lanak 42. st. 6. ZEK-a jasno i nedvosmisleno regulira u kojim
slué¢ajevima je HAKOM istu ovlasten donijeti: ,Agencija moZe, prije ili nakon objave opcih uvjeta
poslovanja iz stavka 1. ovoga clanka, odlukom izmijenit;, dopuniti ili ukinuti pojedine odredbe
tih opcih vvjeta ako utvrdi da su u suprofnosti s odredbama ovoga Zakona ili posebnog zakona
kojim je uredena zastita pofrosaca. ”
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Obzirom u objavljenom Prijedlogu odluke HAKOM nije obrazloZio koja je to odredba ZEK-a
odnosno posebnog zakona kojim je uredena zastita potrodada povrijedena u OUP operatora, te
obzirom na gore istaknutu nedvosmislenost st. 6. &l. 42. ZEK-a, smatramo da predmetni
Prijedlog odluke nema upori$te u zakonu.

Naime, kada bi stavak 6. ¢l. 42. ZEK-a predvidao pravo HAKOM-a da svojom odlukom izmijeni,
dopuni ili ukine pojedine odredbe OUP ako utvrdi da su isti u suprotnosti s osiguravanjem
nacela visoke razine zastite korisnika, odnosno da se na bilo koji nadin u gore citiranom stavku
6. spominje &l. 5. ZEK-a kao temelj prava na donosenje odluke o izmjeni i dopuni OUP,
predmetni Prijedlog odluke bio bi osnovan, medutim, polazeéi od trenutno vazeéeg teksta ZEK-q,
razvidno je da pravna osnova ne postoji.

Neprimjenijivost &l. 54. Zakona o zastiti potro$aéa

Nadalie, u obrazlozenju Prijedloga odluka na str. 5. HAKOM se u vezi s ugovaranjem o
pruzanju i naplati usluge od strane operatora poziva na ¢l. 54. Zakona o zastiti potro$ada, i to
st. 1. istog koji glasi: Nije dopusteno isporuciti potrosacu proizvod ili pruZiti uslugu koju potrosac
nije unaprijed narucio, ako je rije¢ o naplatnom poslu, medutim pri tom HAKOM ne isti¢e kako
je rije¢ o &lanku koje se odnosi iskljuéivo na Ugovore sklopliene na daljinu, glava VII Zakona, iz
¢ega proizlazi da je spomenuti €lanak relevantan samo za malu grupu korisnika koji su Ugovore
s operatorima sklopili na daljinu, a ne sve korisnike.

Sukladno gore navedenom, predmetni ¢lanak Zakona o zastiti potrodaca nije i ne moze biti
temel] donoSenja osporavanog Prijedloga odluke kojom se traZi promijena opéih uvjeta
poslovanja operatora, obzirom isti moraju biti primjenjivi na sve, a ne samo na manju grupu
korisnika.

Nastavno, HAKOM se poziva i na ¢l. 9. st.1. to. 2. Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja
dielatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga NN 154/08 (,Pravilnik”) kao temelj
donosenja osporavanog Prijedloga odluke, a vezano uz obvezu da korisni¢ki ugovori moraju
sadrzavati oznaku vrste komunikacijske usluge koja se ugovara, slijedom ¢ega podsje¢amo kako
je usluga govorne poste pod nazivom Vip sekretarica jasno i vidljivim slovima naznaéena na
Zahtjevu za zasnivanije pretplatni¢kog odnosa, ¢ime je Vipnet ispunio svoju obvezu koja proizlazi
iz Pravilnika, i to upravo na naéin kako je ista i definirana spomenutim élankom.

II. HAKOM je izdao suglasnost na OUP temeliem propisa koji u meduvremenu nisu mijenjani

HAKOM e prilikom posliednjih izmjena opéih uvjeta poslovanja poéetkom 2009. godine, dao i
suglasnost na Opce uvijete poslovanja Vipneta, svojom Odlukom Klasa: 344-01/09-01/826,
Ur.broj 376-12-09-3 GB/ZK od dana 29. travnja 2009. godine.

U vrijeme izdavanja predmetne suglasnosti na snazi je bio Zakon o zastiti potrosaéa NN 79/07,
125/07 na ¢&ije odredbe se HAKOM u prijedlogu odluke poziva te ve¢ spomenuti €lanak 5. ZEK-
a, stoga je nejasno kako je moguée, da je HAKOM tada dao svoju suglasnost na Opée uvjete
poslovanja Vipneta, za koje danas smatra da su u suprotnosti sa Zakonom zastiti potro$ada,
odnosno nije razvidno koja je pravna osnova predlozene izmjene i dopune Opéih uvjeta
poslovanja Vipneta polazeéi od nesporne ¢injenice da se ni ZEK ni Zakon o zasdtiti potro$ada (u
dijelu na koje se HAKOM poziva u Prijedlogu odluke) nisu mijenjali.
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M. Nesporno je da je Vipnet ispunio obveze iz ZEK-a i Zakona o zatiti potro$aéa.

Jo$ jednom istiéemo kako HAKOM ni na koji naéin u Prijedlogu odluke nije utvrdio da se Vipnet
ogrije$io o odredbe ZEK-a odnosno Zakona o zastiti potro$aca, a koja povreda bi za posliedicu
mogla imati izmjenu OUP Vipneta.

Naime, &lankom 41. st.3. ZEK-a odredena je obveza operatora da: Ugovori iz stavka 1. ovoga
&lanka moraju sadrZavati odredbe koje su utvrdene posebnim zakonom kojim je uredena zastita
potrosaca, fe drugim posebnim propisima, a da isti sadrze sve propisano HAKOM je potvrdio
izdavanjem veé spomenute suglasnosti na OUP Vipneta temeljem tada vazeéih Zakona koji se
nisu u spomenutom dijelu mijenjali, a kojom prilikom je na uvid dostavljen i primjerak Zahtjeva
za zasnivanje pretplatni¢kog odnosa (pretplatni¢ki ugovor) koji je takoder na zahtiev HAKOM-a
uskladen s tada vazeéim propisima koiji su i danas na snazi.

2. HAKOM u toéki 2. Prijedloga odluke Zeli odrediti operatorima da najkasnije u roku od 90 dana (od
dana primitka ove Odluke nakon $to bude donesena) korisnicima kojima je veé dodijelijena usluga
govorne poste, istu usklade s novim é&ankom na nadin da uslugu govorne poste uz prethodnu
obavijest o datumu iskljuéenia, iskljuée samo onim korisnicima koji do najavljenog datuma iskljuéenja
nisu poslali potvrdu da Zele da im usluga ostane dodijeliena

Vipnet smatra neprihvatljivim predlaganje i provodenje ovakvog naédina deaktivacije usluge govorne
poste, iz nize navedenih razloga:

I EU praksa ne poznaje mjere naloZene prijedlogom odluke

EU Direktive ne poznaju predloZeni instrument i mijeru, odnosno ne propisuje se
operatorima model aktivacije odnosno deaktivacije pojedinih usluga. Navedeno proizlazi iz
¢injenice $to kod razli¢itih operatora u Europskim zemljoma usluga govorne poste
funkcionira na razli¢iti naéin, ali prvenstveno na nadin kako je svaki operator zasebno
definira, a ne kako to regulatorno tijelo propisuje.

Uvidom u pregled regulatornog okvira Europske unije za usluge elektroni¢kih komunikacija
ne nalazi se temelj sukladno kojem bi bilo moguéa eksplicitna naredba regulatornog tijela
u svrhu regulacije nacina aktivacije ili deaktivacije pojedine usluge.

U svakom sluéaju, smatramo da bi se HAKOM, ukoliko smatra da takva odredba postoiji,

na istu trebao pozvati, kao i predstaviti praksu i postupanja na usporedivim trzistima u
zemljoma Europske unije.

Il. Sutnja korisnika nije i ne moze biti prihvatljiv model isklju¢enja pojedine usluge

Uvijerenja smo da u svrhu stvarne zastite korisnika i oéuvanja njihovog zadovoljstva
uslugom Vipneta, ne bismo smijeli iskljuéivati uslugu govorne poste bez ispravnog i
nedvosmislenog zahtjeva same plateno odgovorne osobe, i to temeliem izridite
komunikacije od strane te osobe, odnosno da je primjereno umjesto tzv. OPT IN modela,
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primijeniti iskljuéivo tzv. OPT OUT model (de)aktivacije usluga, koji je veé¢ osiguran na
nadin da svaki korisnik mozZe temeljem zahtjeva, besplatno ostvariti iskljuéenije usluge.

Stovi$e, sukladno poslovnoj praksi Vipneta i na$oj brizi prema korisniku, smatramo
neispravnim vrditi iskljuéenje usluge korisniku temeljem njegovog eventualnog neodaziva
na nadu obavijest ili njegovog zanemarivanja dostavljene mu obavijesti.

U tom smislu, jo§ jednom napominjemo kako je izrazito neopravdano da se usluga gasi
temelijem 3$utnje korisnika te u tom smislu predlazemo da se, ukoliko bi HAKOM ipak
ustrajao na predlozenom, a za Vipnet spornom rijesenju, isklju¢ivanje usluge provodi samo
nakon zaprimanja negativnog odgovora krajnjeg korisnika na poruku operatora, odnosno
da u sluéaju izostanka odgovora zadrzava postojeée stanje, a u sluéaju pozitivhog
odgovora krajnjeg korisnika da usluga ostaje aktivna.

Smatramo da bi jedino na taj naéin, procedura komunikacije s krajnjim korisnikom u

pogledu ,daljinske” aktivacije ili deaktivacije usluga bila provedena postujuéi sva zakonska
nacela i na zadovoljstvo svih zainteresiranih strana.

lil. Usluga govorne poste kao standardna usluga nije korisnicima nepoznanica

Cinjenica koju je u razmatranju predmetne tematike potrebno posebno uvaziti jest da su
danadnji korisnici Vipneta, u pravilu, korisnici koji ve¢ odredeno vrileme koriste usluge
pokretnih javnih komunikacijskih mreza Vipneta ili ostalih operatora, te su nedvojbeno
upoznati i s uslugom govorne poste, kao standardnom uslugom u mobilnom svijetu koja u
osnovnom paketu dolazi s isto takvim standardnim uslugama pokretnih mreza kao $to su
SMS, MMS i dr., a koje su svoju punu primjenu i prepoznatljiivost upravo postigle
uporabom u pokretnim mrezama.

Isklju€ivanje usluge govorne poste prema takvim korisnicima, posebno u sluéaju da isti ne
prime na znanje prethodnu obavijest o danu iskljuéenja, bila bi kontraproduktivna i $tetna
za odnos Vipneta i tog korisnika.

Iv. Uvazavanje naéela razmjernosti

Ukoliko bi zaista postojalo nezadovoljstvo uvjetima ili cilenama usluge govorne poste,
korisnici Vipneta imaju pravo prigovora na iste, a s tim u vezi i ovim putem Zelimo
naglasiti da je udio prigovora na uslugu govorne po$te u odnosu na sve zaprimljene
prigovore samo 1%, $to je s aspekta Vipneta potvrda da su korisnici na primjeren i za njih
dostatan nadin informirani o nadinu pruZanju usluge govorne poste stoga nije razmjerno
provoditi postupke koje u Prijedlogu odluke predlaze HAKOM.

Nastavno na zakonsko naéelo razmijernosti, stav Vipneta je da prijedlog HAKOM-a u
smislu_regulacije usluge govorne pogdte, nije razmjeran utvrdenim manjkavostima u
pruZanju usluge (ukoliko one uopée postoje), a svakako nije razmijeran ni konkretnom
negativnom financijskom utjecaju na operatore pokretnih komunikacijskih mreza, , a
podredno iz razloga $to HAKOM svoj prijedlog postupanja nije potkrijepio nikakvim
statistickim pokazateljima, $to u konaénici znaéi da se prijedlog regulacije temelji samo na
mislienju i razmisljanju HAKOM-a bez popratnih dokaza koliko je problem zaista prisutan i
da li postoji zakonska podloga za njegovo rieavanije na predlozeni nadin.
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V. PredloZzena odluka donosi izrazite negativne posliedice i za operatore i za korisnike

Postupanje u smijeru kojeg predlaze HAKOM znadilo bi nanodenje velikih negativnih
financijskih posliedica operatorima i negativhog odjeka kod korisnika. Osim direktnih
mogucih $teta samim korisnicima koji koriste tu uslugu, a nisu se odazvali na obavijest, i
Vipnetu ¢ée biti nanesena velika $teta usliied generiranja masovnog nezadovoljstva
odredenog dijela korisnika kojima je Zelijena usluga isklju¢ena samo iz razloga $to nisu
procitali prispjele obavijesti. Ovakvo nezadovoljstvo korisnika u danas izrazito
konkurentnom okruzenju u pokretnim javnim komunikacijskim uslugaoma moze dodatno
nanijeti $tetu Vipnetu i u samoj trzinoj utakmici.

3. Opéenito vezano za sveobuhvatan nadin postupanja iz Prijedloga odluke i obja$njenja HAKOM-q,
neprihvatljivost istih Vipnet potkriepljuje i sliede¢im argumentima:

I Prethodna izri¢ita privola korisnika postoji pri aktivaciji naplatnih usluga

Vezano uz tvrdnju HAKOM-a o potrebi prethodne izri¢itog odobrenja korisnika za dodjelu
usluge koja ée prouzroéiti dodatne troskove korisniku ili treéoj strani, isti¢emo kako korisnik
i danas isto daje u trenutku zakljuéivanja pretplatni¢kog odnosa potpisom Zahtjeva za
zasnivanje pretplatni¢kog odnosa (,Zahtjev”) u kojem Zahtjevu je u sluéaju Vipneta, pod
to¢kom 6. Podaci o tarifnom modelu i uslugama, posebno istaknuta i predmetna usluga
pod nazivom Vip sekretarica, stoga je nesporno da prethodno izri¢ito odobrenje u formi
vlastoruénog potpisa korisnika na Zahtjevu veé postoji.

Podsje¢amo da se pod spomenutom to¢kom 6. Zahtjeva nalaze i ostale usluge koje
korisnik odabire u trenutku potpisivanja pretplatni¢kog ugovora, uklju¢ujuéi GPRS, Mobile
Broadband, Blackberry, Vip faks, Blackberry roaming, Vodafone Eurocall, Vip broj po
izboru, Vip tajni broj i dr.

S tim u vezi, a nastavno na tvrdnju HAKOM-a kako ,za usluge koje mogu samim
ukljucivanjem/dodjeljivanjem prouzrociti dodatne troskove korisniku ili trecoj strani a da
korisnik nije pokrenuo koristenje usluge, zahtijevaju prethodnu izricitu privolu korisnika za
dodjelu usluge”, ovim putem isti¢emo kako veéina usluga koju operatori kao davatelji
usluga pruzaju uzrokuije korisniku odredeni troak.

Taj troSak korisnik prihvaéa bilo u trenutku potpisivanja Zahtieva za zasnivanje
pretplatni¢kog odnosa kada je usluga dio odabranog tarifnog modela i/ili odabranog
paketa koji su navedeni u samom Zahtjevu, bilo naknadno, aktivacijom iste putem SMS-a
ili pozivom Sluzbe za korisnike.

Stoga, sukladno navedenom, nedvojbeno je da korisnik potpisom Zahtjeva prihvaéa
usluge navedene u istom, odnosno aktivacijom naknadno odabranih usluga potvrduje da
ie suglasan s istima.

Uzevsi u obzir sve gore istaknuto, a polazeéi od prijedloga gore citiranog ¢lanka koji
HAKOM predlaze, smatramo da Vipnet veé sad u cijelosti ispunjava zahtieve HAKOM-a
istaknute u Prijedlogu odluke, a ¢&ija svrha je prvenstveno osigurati visoku razinu zastite
korisnika.
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I. Prava treéih (pozivatelja korisnika usluge govorne poste) ne bi bila promijenjena
usvajanjem predloZene odluke

U obrazloZenju prijedloga odluke HAKOM isti¢e kako su na opisani naéin (dakle trenutnim
nad¢inom aktivacijom usluge govorne poste) korisnici koji ne Zele ostaviti poruku prisiljeni
platiti uslugu koju nisu Zeljeli koristiti odnosno da je srz problema $to pozivajuéi korisnik
nema moguénost izabrati hoée |i koristiti uslugu govorne poste i ostaviti poruku ili ne.

Takoder se istice kako usluge koje generiraju troskove treéoj strani moraju biti dodijeljene
samo na zahtjev korisnika te da se tim rieSenjem odgovornost za troskove nastale treéoj
strani prebacuje na samog korisnika po analogiji usluge govorne poste za nepokretni
priklju¢ak ,klasi¢ne telefonske sekretarice” koju korisnici mogu sami kupiti i instalirati na
svoj fiksni telefonski uredaj.

Predmetno obrazlozenje odnosno uvodenije trec¢ih u svrhu argumentacije da su prava istih
trenutnim nadinom pruzanja usluge govorne poste povrijedena, je po nasem uvjerenju u
neutemeljeno iz slijedecih razloga:

1. Cinjenica je i korisnik izritito zatraZio akfivaciju predmetne usluge ili mu je ista
dostupna trenutkom aktivacije SIM kartice je irelevantna za tro$ak koji prilikom
pozivanja nastaje treoj strani (u ovom sluéaju pozivatelja). Naime, njegov poloZaj
ie u oba sluéaja isti.

2. Trenutkom donodenja odluke da nazove odredenog korisnika, u ovom primjeru tzv.
tre¢a strana veé je donijela odluku o trosku koji ée za nju nastati i spremna ga je
snositi — korisnik pozivatelj je odluéio preuzeti troak za ostvarenje poziva.

3. Dalje, troSak u sluéaju pozivanja korisnika s ukljuéenom uslugom govorne poste
nije ni veéi ni manji od troska koji bi teretio tre¢ega da se pozivani korisnik javio na
telefon, naime podsjeéamo tro3ak je isti javila se govorna posta ili sam korisnik.

4. Takoder, u praksi je velik udio poziva veliki koji zavr$avaju na naédin da pozvani
korisnik kaze slijedeée: ,Ne mogu sad, na sastanku sam javit cu se poslije.”, §to e
istovietno ili ¢ak i duze u trajanju od trenutka javljanja govorne poste i donosenja

odluke pozivatelja hoée li ili ne ostaviti poruku, a koje vrijeme se naplaéuje
sukladno cijeni poziva prema javno objavljenom Cjeniku.
5. Istitemo i da je usluga govorne poste zamisliena kao dodatna pogodnost i to kako

za korisnika usluge govorne poste tako i za pozivatelja, koji ima moguénost,
ukoliko zeli, prenijeti Zeljenu poruku pozivanom korisniku putem usluge govorne
poste, $to u slué¢ajevima kada pozivani korisnik nema uklju¢enu uslugu govorne
poste nije moguée. Dakle pravo izbora, koje HAKOM spominje u obrazlozenju kod
prava treéih, zapravo je onemoguéeno u potonjem, a ne u prvom sluéaju kada
korisnik ima aktiviranu uslugu govorne poste.

6. Analogija sa fiksnom sekretaricom spomenuta u prijedlogu odluke takoder nije
utemeljena obzirom je u oba sluéaja za pozivatelja, treéu stranu, pozicija istovietna
neovisno uklju¢i li se prilikom poziva klasi¢na telefonska sekretarica ili usluga
govorne poste, a podsjeéamo ne postoji propisano ograni¢enje i/ili obveza
korisnika da prilikom kupnje klasi¢ne telefonske sekretarice izrijekom zatraZi
saktivaciju” usluge telefonske sekretarice. Jedina razlika je $to |e razvojem i
evolucijom trzista elektroni¢kih komunikacija klasiéna telefonska sekretarica dobila
svoj pandan u usluzi govorne poste.
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U ovom postupku HAKOM zaboravlja na polaziste odnosa izmedu operatora i korisnika.

M. Korisnikovo je pravo, a ne obveza koristiti usluge operatora

Operator je sukladno odredbama ZEK-a te pripadajuéih Pravilnika obvezan pruZati svoje
usluge svima koji to zatraze pod uvjetom da ispunjavaju osnovne preduviete, dok je pravo,
a ne obveza korisnika da zatraze i koriste usluge operatora.*

Nadalje, Zakon o zadtiti potro$ada definira potro$aéa kao: svaka fizicka osoba koja sklapa
pravni posao ili djeluje na tZistu v svrhe koje nisu namijenjene njegovoj poslovnof
djelatnosti niti obavijanju djelatnosti slobodnog zanimanja, iz ¢ega jasno proizlazi pravo
potro$aca da sklapa pravne poslove odnosno djeluje na trzistu, koje pravo slazemo se
treba Stititi i zastiti ali ne i ograniditi.

Naime, predlozenom odlukom HAKOM upravo ta prava i slobodu izbora potro$aéa zeli
ograniditi, a $to je smatramo u suprotnosti s osnovnim nacelima kako Zakona o zastiti
potro$acda, tako i ZEK-a.

*¢l. 7. st. 1 Pravilnik o naéinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elekironi¢kih komunikacijskih mreza i
usluga (NN 154/08) Operatori javnih komunikacijskih usluga moraju pretolainicima pruZati svoje
usluge sukladno Zakonu, objavijenim opcim uvjetima poslovanja i prefolatnickom vgovoru.

&. 41. st. 2. ZEK-a: Operatori javnih komunikacijskih usluga moraju femeljiti ugovore iz stavka 1.
ovoga &lanka na opdim uvjetima poslovanja i cjenovnim sustavima u sklodu sa &lankom 42. ovoga
Zakona. Svaki potrosac ima pravo sklopiti ugovor iz stavka 1. ovoga clanka na temelju objavijenih
opcih vvjeta poslovanja i cjenovnih sustava.

Potro$a¢ slobodnom voljom sklapa pravne poslove, a u svakom trenutku ima pravo
raskinuti skloplieni pravni posao, odnosno u konkretnom sluéaju, korisnik Vipneta u
svakom trenutku ima pravo deaktivirati uslugu govorne poste i to bez pla¢anja bilo kakve
naknade, dakle bez nastanka dodatnog troska.

Stoga, sukladno navedenom ne vidimo na koji nadin bi prava potrosaéa na¢inom pruzanija
usluge govorne poste bila povrijedena. Prava potro$aéa nitko ne moze oduzeti niti ih se isti
moze odreknuti, ona su tu da ih isti sukladno vlastitim potrebama i interesima iskoristi, a
hoce li to uéiniti i kada na njemu je da odluéi, a ne na tre¢ima.

V. Veéa razina zastite potro$aéa moZe se osigurati na drugi zakonom propisani naéin

Vezano uz nedovoljnu informiranost korisnika koja se isti¢e u Prijedlogu odluke, Vipnet je
uvazio i uvazava mislienje HAKOM-a te je s time u vezi veé izvr§io odredene promijene, a
takoder je predlagao i provodenje drugih aktivhosti u svrhu ostvarenja veée razine zastite
korisnika, o ¢emu je HAKOM izvjesten od strane Vipneta pisanim putem $to smatramo da
je u cijelosti u skladu s ¢&l. 5. ZEK-a.

lako nismo ovladteni za davanje bilo kakvog tumaédenja zakonskih odredaba niti nam je to
namjera, ovim putem, a vezano uz stavka 4. ¢lanka 5. ZEK-a biti éemo slobodni istaknuti
slijedece, mislienja smo da je smisao predmetnog stavka da HAKOM osiguravanije visoke
razine zastite korisnika usluga provodi putem edukacije korisnika, javnim objavama
detaljnih_informacija _na_sluzbenim internet stranicama pa ¢ak i prijedlozima upuéenim
operatorima da isti detaljnije objave i/ili urede informacije vezane uz odredene proizvode
i/ili usluge na vlastitim sluzbenim stranicama, a kako je to ujedno i poblize propisano toé.
4.st. 4. ¢. 5 ZEK-q, a ne na nadin opisan Prijedlogom odluke.
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Stoga, ukoliko bi se po provedenoj javnoj raspravi zaista utvrdili nedostaci s uslugom
govorne poste, midlienja smo da bi se pri rieavanju problema HAKOM trebao prvenstveno
usmijeriti na promicanje davanja jasnih obavijesti, i to osobito u pogledu transparentnosti
cijena i uvjeta koristenja javno dostupnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga, a sukladno
gore navedenom. Pri tom bi naravno bilo potrebno i aktivno sudjelovanje operatora, no
uvijereni smo da bi se sve eventualne nejasnoée i/ili nedovolina informiranost na strani
korisnika na opisani nadin uspjesno otklonile.

V. Tekst predlozenog €lanka iz to¢ke 1. Prijedloga odluke je neprimjenijiv u praksi

U sluéaju da predlozeni ¢lanak iz toé. 1 Prijedloga odluke zazivi u praksi, HAKOM bi doveo
korisnike usluga elektroni¢kih komunikacija u situaciju da ¢ak ni usluge koje se danas
smatraju i medu korisnicima su prihvaéene kao osnovne usluge elekironi¢kih komunikacija
kao $to su SMS, MMS i dr. (s obzirom da nisu navedene na Zahtjevu za zasnivanje
pretplatni¢kog odnosa), a ukljué¢ene su korisniku trenutkom aktivacije te uzrokuju tro$ak
istome, korisnici ne bi vide imali dostupne trenutkom zakljuéenja pretplatni¢kog odnosa
odnosno aktivacijom SIM kartice, ve¢ bi ukljuéenje svake od navedenih trebali posebno
zatraZiti od operatora.

Uvjereni smo da to nije bila intencija HAKOM-a prilikom predlaganija teksta spomenutog
¢lanka, medutim gore opisano je upravo situacija koja bi nastala doslovhom primjenom
predloZenog &lanka.

Ne samo da bi provedba predlozenog otezalo pruzanije usluga elektroni¢kih komunikacija
na strani operatora, ve¢ bi usporila i otezala ostvarenje prava korisnika na koristenje
zeljenih usluga, $to ni na koji nadin nije u duhu kako Zakona o zastiti potrosada tako ni
ZEK-a.

Podsje¢amo da svaka usluga koju korisnici koriste, pri tom ne mislimo samo na korisnike
usluga elektroni¢kih komunikacija ve¢ svih javnih usluga, uzrokuje tro$ak, medutim na
tro$ak korisnici pristaju trenutkom potpisivanja Ugovora o pretplatni¢kom odnosu odnosno
aktivacijom SIM kartice, a kada je rije¢ o nekom drugom trzidtu i djelatnosti, podnosenjem
zahtjeva za pruzanjem javnih usluga, u kojem zahtjevu su navedene vrste usluga te
(standardni) uvjeti pod kojima ih davatelji pruzaju korisnicima, a sve sukladno vlastitim
opdéim uvjetima.

Stoga ovakva, po nasem mislienju pretierana ograniéenja koja se nameéu operatorima, u
suprotnosti su sa zeljenim i olekivanim razvojem ftrzista elektroni¢kih komunikacija a
posebice operatora pokretnih komunikacijskih mreza prema kojima je posliednijih godina
znadajno pojadan regulatorni i financijsko-porezni pritisak od strane nadleznih tijela.

VL. Impliciranje da operatori vrie zlouporabe nad svojim korisnicima

Smatramo vaznim istaknuti i da je za Vipnet neprihvailjivo to $to se kroz cijeli tekst
Prijedloga odluke provla¢i teza da operator zloupotrebliava svoj odnos s krajnjim
korisnikom i do HAKOM treba stititi krajnje korisnike od vlastitih operatora, §to je potpuno
neprimjereno iz razloga $to smo uvjereni da operatori kako u pogledu dostupnosti
inovativnih i suvremenih usluga i njihovih cijena, tako i u pogledu terminalne i druge
opreme koje imaju u ponudi, u najve¢oj moguéoj mjeri izlaze u susret vlastitim korisnicima,
a korisnici su ti koji imaju moguénost izbora $to ée od ponudenih usluga koristiti te kojeg ¢ée
operatora za pruzanje istih odabrati.
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Teza HAKOM-a o potrebi zastite korisnika od operatora, a vezano uz predlozenu odluku je
u konkretnom sluéaju neosnovana, pogotovo uzevsi u obzir &injenicu da postoje tijela i
organizacije ¢ija je osnovna zadada (a ne jedna od) upravo zadtita potrodada i to kako
korisnika usluga elektroni¢kih komunikacija tako i svih ostalih javno dostupnih usluga.

Nadalje, HAKOM u svojoj nadleznosti ima i poticanje djelotvornih ulaganja u infrastrukturu
i promicanije inovacija, a $to je sve moguée ukoliko podriava operatore u svom djelovaniju
na trzistu, a ne donosenjem mjera za ograni¢avanjem njihova djelovanija.

Stalnim medijskim isticanjem i nastojanjem osiguranja nadela visoke razine zastite
korisnika zaboravljamo na ¢injenicu da postoji i ona grupa korisnika koja zloupotrebljava
usluge operatora, bilo namjernim prijevarnim radnjama, bilo neplaé¢anjem dospjelih
rac¢una, ¢ime na strani operatora nastaje velika $teta, a koja $teta se nikada ne naplati u
cijelosti.

Slazemo se s HAKOM-om da je potrebno osigurati transparentnost u ponudi proizvoda i
usluga te omoguciti korisniku da se detaljno informira o uvjetima pruzanja istih, kao i da u
tom dijelu nadzire i po potrebi korigira procedure operatora, ukoliko smatra da pojedine
usluge i/ili naéin isticanja cijena nisu u skladu s navedenim, ali mjera predlozena ovim
Prijedlogom odluke je ne samo suvi$na veé¢ ograniéavajuéa, i to kako za operatore tako i
za korisnike.

Vipnet izrazava razumijevanje da HAKOM ima pozitivno ili negativno stajalite o nadinu
pruzanja odredenih usluga od strane operatora, medutim, zada¢éa HAKOM-a je po
misljenju Vipneta da regulira trziste dono$enjem jasnih propisa postujuéi proceduru analize
trzista, javne rasprave i nadela transparentnosti i razmjernosti, a ne putem ad hoc
postupaka i diskrecionih ocjena koiji za sudionike na trzistu unose samo pravnu nesigurnost
u pogledu postojecih i planiranja novih usluga koje bi mogle postati objekt regulacije od
strane HAKOM-q, te koje donose operatorima nerazmijerne znadajne i izrazite negativne
financijske efekte.

Buduéi da je svoj prijedlog regulacije HAKOM prvenstveno temeljio na naéelu visoke razine
zastite korisnika usluga, smatramo da je potrebno naglasiti da se ostvarivanje predmetnog
naéela prvenstveno treba realizirati putem jednostavnog i pristupaénog postupka
rieSavanja sporova, kako je to uostalom i definirano toé. 2. st. 4. &l. 5. ZEK-a, a $to je
HAKOM u ovom predmetu u potpunosti zanemario uzeti u obzir.

S obzirom da je postupak rieSavanja spora propisan zakonom i obzirom se isti provodi u
praksi, Vipnet ne vidi razlog za$to se pojedinaéna pitanja krajnjih korisnika vezano za
uslugu govorne poste, i/ili neku drugu uslugu u buduénosti, ne bi mogla rijediti na razini
kontakta krajnjeg korisnika i njegovog operatora, obzirom krajnji korisnik uvijek ima
mogu¢nost da svoje eventualno nezadovoljstvo iznese pred HAKOM-om koji tada ostvaruje
zastitu korisnika na nadin da svojom odlukom izravno utjeée na riesenje konkretnog spora.
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Smatramo da je HAKOM u prijedlogu ove Odluke, u rieSavanju nadina pruzanja usluge
govorne posdte zapravo propustio postupiti sukladno ZEK-u i eventualne nedostatke u
nadinu pruzanja iste

i. u prvom redu pokusao rijediti provierom efikasnosti postojeéih postupaka
rieSavanija sporova izmedu krajnjeg korisnika i operatora, te

ii. podredno, davanjem i promicanjem transparentnosti informacija za krajnje
korisnike.

Tek ukoliko bi se utvrdilo da su takvim postupanjem izostali Zeljeni rezultati, po misljenju
Vipneta bi bilo opravdano pristupiti alternativnom naéinu rie$avanja nadina pruzanja
usluge govorne poste, za $to je jo$ jednom navodimo, potrebno prethodno utvrditi stvarni
opseg eventualnih nedostataka i zakonski temelj za postupanie.

Umijesto gore navedenog, propustajuéi spomenute moguénosti, HAKOM je odlucio
regulirati naéin deaktivacije i aktivacije usluga na maloprodajnom trzistu, $to je s jedne
strane neopravdano, buduéi bi isto trebalo biti u domeni operatora te kao takvo prelazi
ovlasti HAKOM-a, a s druge strane, za $to po mislienju Vipneta nema upori$ta u
zakonskim propisima koji su trenutno na snazi. Zakljuéno, napominjemo da za Vipnet
Prijedlog odluke zbog svih gore navedenih razloga nije prihvatljiiv, a prvenstveno radi
nedostatka zakonske podloge koja u danom sluéaju ne omoguéuje promijenu OUP i
nametanje modela aktivacije/deaktivacije pojedine usluge te nepostivanja naéela

razmjernosti.

Obzirom je nesporno da Vipnet kao operator veé ispunjava sve zakonske zahtjeve vezane
uz kako uslugu govorne poste tako i ostale usluge koje pruza korisnicima, te da je Vipnet
do danas, a vezano uz samu uslugu govorne poste ve¢ poduzeo odgovarajuée mijere u
cilju ostvarenja vece razine zastite korisnika, o ¢emu smo i u prethodnoj korespondenciji
upoznali HAKOM, a $to je upravo namijera i cilf HAKOM-a, ovim putem predlazemo da se
zapodeti postupak izmjene i dopune OUP operatora obustavi, podredno s istim priviemeno
zastane:

- obzirom su u meduvremenu poduzete odredene mjere predloZene od strane HAKOM-a
vezano uz uslugu govorne poste, a u svrhu ostvarenja vise razine zastite korisnika, koje
mjere bi trebalo prethodno analizirati te po provedenoj analizi donijeti odluku o
eventualnoj potrebi promjena opéih uvieta poslovanja odnosno uvieta koristenja
predmetne usluge;

- obzirom e objavljena i javna rasprava na prijedlog Zakona o izmjenama i dopunama
Zakona o elektroni¢kim komunikacijoma koji je izraden u cilju uskladenja regulatornog
okvira RH s regulatornim okvirom EU, ¢&ijim dono$enjem ¢ée zasigurno biti neophodna
izmjena i dopuna OUP svih operatora javno dostupnih telefonskih usluga v RH, iz kojeg
razloga bi predlozena promjena u ovom trenutku bila nesvrsishodna.
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