Komentari Iskon Interneta d.d. u postupku javne rasprave o izmjenama Pravilnika o nacinu
i uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga (dalje:
Prijedlog Pravilnika)

Zagreb, 30.01.2015.

Uvodno:

Ovim putem izrazavamo zadovoljstvo nac¢inom na koji je HAKOM pristupio izradi ovog
Prijedloga Pravilnika putem radionica koje su prethodile izradi kona¢nog prijedloga. Nadamo
se da ¢e HAKOM i ubuduce pri donoSenju akata od ovakvog znacaja nastaviti sa praksom
konzultiranja i uvazavanja primjedbi operatora ne samo putem javnih rasprava vec i u fazi
koja prethodi stavljanju samog akta na javnu raspravu.

Komentari:

I.  Clanak 8. st. 4. t. 6. Prijedloga Pravilnika:

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

6. trajanje ugovora, uvjete otkazivanja postojeceg i sklapanja novog ugovora te upozorenje da se
pretplatnicki odnos po isteku razdoblja obveznog trajanja ugovora nastavlja, osim ako korisnik nije
raskinuo ugovor.”

Komentar:

Sukladno odredbama Zakona o obveznim odnosima (NN 35/05, 41/08, 125/11; dalje: ZOO),
¢lanak 211.,“Trajni obvezni odnos s odredenim rokom trajanja prestaje kad rok istekne, osim
kad je ugovoreno ili zakonom odredeno da se poslije isteka roka obvezni odnos produljuje za
neodredeno vrijeme, ako ne bude pravodobno otkazan.” Odredbama ¢lanka 212. st. 1. ZOO-
a: ,Ako trajanje obveznog odnosa nije odredeno, svaka ga strana moZe okoncati otkazom.”

Ukoliko je ugovor sklopljen na odredeno vrijeme, ugovor prestaje kada rok istekne. Ukoliko
je ugovor sklopljen na neodredeno vrijeme njegovo trajanje nije ograni¢eno, neovisno o
razdoblju obveznog trajanja ugovora. Stoga napomena po kojoj bi se navelo da se ugovor
sklopljen na neodredeno vrijeme nastavlja bila bi potpuno netofna obzirom da istek
razdoblja obveznog trajanja ugovora nema nikakav ucinak na postojanje i/ili trajanje
ugovora. Isto tako, nije jasno na Sto se misli pod ,,uvjetima otkazivanja postoje¢eg ugovora“
obzirom da se radi o podacima koji bi se trebali nalaziti na Zahtjevu za sklapanje ugovora,
gdje korisnik sa operatorom za €iju uslugu potpisuje Zahtjev u pravilu nema ugovorni odnos.

Ukoliko se mislilo na uvjete otkazivanja ugovora kod postojeéeg a ne novog operatora
isticemo da nije moguce od novog operatora traziti da na obrascu Zahtjeva navodi uvjete po
kojima korisnik ima pravo raskida ugovora kod svojeg postojeéeg operatora.
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1. Clanak 16. st. 11. Prijedloga Pravilnika:

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

Komentar:

Smatramo da nije potrebno te da je nerazmjerno da se operatoru namece obveza
obavijestiti korisnika o privremenom isklju¢enju obzirom:

- da je korisnik sklopio ugovor sa operatorom, te je time stekao odredena prava
(koristenje elektronic¢kih komunikacijskih usluga koje operator pruza) ali je preuzeo i
odredene obveze — pladanje ispostavljenih ra¢una za te iste usluge.

- da je operator ved ranije upozorio korisnika dostavom pisane opomene 30 dana prije
privremenog isklju¢enja s naznakom da ée korisnik biti privremeno isklju¢en u slucaju
nepodmirivanja dugovanja u odredenom roku.

- da korisnik potom ima jo$ najmanje 30 dana privremenog isklju¢enja u kojima ima
pravo primati dolazne i odlazne pozive prema hitnim sluzbama i sluzbi za korisnike.

Sukladno odredbama Zakona o obveznim odnosima clanak 183. ,(1) DuZnik dolazi u
zakasnjenje kad ne ispuni obvezu u roku odredenom za ispunjenje.” Vjerovnik (operator) nije
duZan opominjati i pozivati duznika (korisnika) na ispunjenje.

Korisnici koji sklapaju ugovor moraju biti svjesni svojih prava ali i svojih obaveza, no obzirom
na Cinjenicu da je operator veé ranije duzan prethodno korisnika upozoriti o privremenom
isklju¢enju, ovakva obveza bi na operatora stavljala neopravdani i dodatan teret.

Isto tako — operator ne zna niti moze znati da li korisnik uopée Zeli nastaviti ugovorni odnos i
koristenje usluga, a po ovom prijedlog bi korisnika morao obavijestiti o ne¢emo o ¢emu ga je
vec obavijestio i ponuditi mu nastavak ugovora koji korisnik moguce uopée ne Zeli.

I, Clanak 17. st. 2. Prijedloga Pravilnika

(2) Operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan bez odgode i u zatraZzenom obliku dati
krajnjem korisniku informaciju o iznosu dugovanja u slucaju prijevremenog raskida ugovora
te nacinu uplate. Zahtjev krajnjeg korisnika moZe biti podnesen usmeno, pisanim ili
elektronickim putem.

Komentar:

Potrebno je pojasniti Sto to¢no znaci , bez odgode”. U praksi se takoder javljaju prijepori o
to¢nosti informacije koju korisnik zaprimi od postojeceg operatora. Stoga smatramo da je
potrebnije rijeSiti pitanje vjerodostojnosti informacije o iznosu dugovanja u slucaju
prijevremenog raskida ugovora nego pitanje brzine dobivanja navedene informacije.
Predlazemo da se navedena informacija daje korisniku pisanim ili elektronickim putem, a
usmeno samo podredno ukoliko je istu moguce kasnije i dokazati (primjerice snimkom
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telefonskog razgovora), te da se umjesto ,bez odgode” propise da je postojeci operator
informaciju o iznosu dugovanja u slucaju prijevremenog raskida ugovora te nacinu uplate
duzan dostaviti krajnjem korisniku u roku od 1 radnog dana, te da ¢e se takva smatrati
to€nim stanjem na navedeni dan.

IV.  Clanak 66. st. 4. 1. Prijedloga Pravilnika:

»Novi operator Salje postojecem operatoru s kojim krajnji korisnik namjerava raskinuti
ugovor potpisanu jedinstvenu izjavu u pdf formatu ili elektronickim putem.”

Komentar:

Svaki pdf se Salje elektronickim putem, tako da stavak ne moze glasiti ,jedinstvenu izjavu u
.pdf formatu ili elektronickim putem”. Nije jasno na Sto se tocno odnosi ovo ,ili
elektronickim putem®. Predlazemo brisati kao nepotrebno.

V. Clanak 66. st. 5. Prijedloga Pravilnika:

»(5) Ukoliko se jedinstvena izjava odnosi na VPN seriju ili niz, a postojeci operator utvrdi da
nisu navedeni svi brojevi iz VPN serije ili niza, postojecCi operator obvezan je supotpisati
jedinstvenu izjavu te na istoj navesti sve brojeve iz VPN serije ili niza.”

Komentar:

Smatramo da je radi jasnoce nuzno potrebno definirati $to se smatra pod pojmom VPN serija
ili niz i o ¢emu to ovisi. Da li se radi samo o nacinu na koji operator vodi pojedini prikljucak,
da li se radi o viSe brojeva pridruzenih pojedinom prikljucku ili vise brojeva na vise
priklju¢aka ali po pojedinom ugovoru — korisnickom racunu. Obzirom da ¢e se prema ovom
prijedlogu jedinstvena izjava ispunjavati za svaki priklju¢ak zasebno, predlazemo da se VPN
serija/niz smatra samo kada se radi o viSe brojeva na jednom prikljucku, a nikako vise
brojeva koji su rasporedeni na viSe priklju¢aka, ali za jednog jedinstvenog korisnika ili
korisnicki racun.

VI.  Clanak 66. st. 9. Prijedloga Pravilnika:

(9) Ako postojeci operator zaprimi ocitovanje korisnika o namjeri ostanka u ugovoru s
postoje¢im operatorom zbog ugovorne obveze ili zbog odustajanja od promjena operatora
nakon Sto je novom operatoru vel dostavio jedinstvenu izjavu sa svojom suglasnosti,
realizacija usluga kod novog operatora moZe biti obustavljena najkasnije 48 sati prije
promjene operatora samo u opravdanim okolnostima.

Komentar:

Predlazemo da se utvrdi rok od najmanje 72 sata (3 radna dana) prije promjene operatora.
Rok od 48 sati je prekratak i ne ostavlja puno vremena za reakciju novom operatoru, osobito
kod promjena izmedu alternativnih operatora koji koriste veleprodajne usluge HT-a gdje je
potrebno kod HT-a obustaviti zahtjev za isporuku veleprodajne usluge najranije dva radna
dana prije zakazanog termina isporuke. Stoga je potrebno da se rok utvrdi na najranije 72
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sata a kako bi se operatoru ostavio barem jedan dan za obradu i otkazivanje zahtjeva kod
HT-a. Kako se ova mogucénost ne bi zloupotrebljavala, potrebno je jasno definirati koje bi
okolnosti predstavljale opravdane okolnosti za odustanak od prijenosa. Promjena volje
korisnika sama po sebi pri tome se ne moZe smatrati opravdanom okolnosti.

VIl.  Clanak 66. st. 11. Prijedloga Pravilnika:

»(11) Novi operator je obvezan bez odlaganja obavijestiti postojeceg operatora o uspjesnoj
realizaciji usluge. Primitkom ove obavijesti ugovor krajnjeg korisnika s postojecim
operatorom smatra se raskinutim.“

Komentar:

Ovako napisana odredba moZe dovesti do situacije da korisnik istovremeno ima aktivan
ugovor kod oba operatora. Dodatno namece obvezu postojeéem operatoru da drzi uslugu
aktivnom sve dok novi operator ne potvrdi uspjesnu realizaciju a $to za postoje¢eg operatora
predstavlja neopravdani trosak. Pri tome navedeno je moguée samo u situaciji kada se radi o
prijenosima izmedu vlastite infrastrukture ili izmedu vlastite infrastrukture i veleprodajne
usluge HT-a, dok u slucaju prebacivanja izmedu operatora kada i postojeci i novi operator
pruzaju uslugu putem veleprodajnih usluga HT-a (izdvojene lokalne parice te NBSA) postojeci
operator nema nikakve mogucénosti primiti natrag korisnika pa nema niti razloga da ugovor
ne raskine odmah kada je parica prenesena. U slucaju potesko¢a na usluzi, novi operator za
njih ne mora saznati sve dok ga korisnik ne kontaktira i prijavi kvar. Realizacija veleprodajne
usluge (za koju novi operator dobije potvrdu od veleprodajnog operatora) ne znaci nuzno i
uspjesnu realizaciju usluge. (pogresno proslijedena parica, nepostojeci DSL)

Ukoliko je svrha ovog prijedloga, kako smo ¢uli na radionicama s HAKOM-om, da se izbjegne
plaéanje ugovorne kazne i/ili vezivanje korisnika novom ugovornom obvezom kod postojeéeg
operatora u slucaju da se uslijed tehnic¢kih problema korisnik vraéa k njemu, predlazemo da
se sukladno propisima obveznog prava, smatra kako raskid nije niti nastupio te da korisnik
ima pravo na povrat u prijasnje stanje a Sto ukljucuje i ugovor pod istim uvjetima koje je
imao prije pokusaja prelaska na novog operatora.

Ukoliko je svrha ovog prijedloga da se izbjegnu situacije kada postojeéi operater iskljuci
korisnika iz svoje mrezZe prije nego je nastupilo uklju¢enje kod novog operatora predlazemo
da se odredi rok prije kojeg postoje¢i operator ne smije trajno iskljuciti krajnjeg
korisnika/raskinuti ugovor s njime , a koji ne bi bio dulji 24 sata od trenutka prijenosa broja;
odnosno da ¢e se ugovor smatrati raskinuti protekom 24 sata od trenutka prijenosa.

VIll.  Clanak 67. st. 1. Prijedloga Pravilnika:

»(1) Krajnji korisnik ima pravo na naknadu u iznosu od 240 kuna po danu za svaki zapoceti
dan kasnjenja do dana realizacije usluge ili dana raskida ugovora, odnosno u slucaju prekida
usluge duZeg od jednog dana za svaki zapoceti dan prekida.
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Iznos naknade se obracunava za najvise 30 dana kasnjenja odnosno prekida usluge. Pravo na
naknadu zbog nepravovremenog prijenosa broja iskljucuje pravo na ostvarivanje ove
naknade.”

Komentar:

Nejasno je od kojeg roka se racuna ovo kasnjenje. Da li se radi o kasnjenju u isporuci usluge u
roku duljem od 45 dana od dana potpisa jedinstvene izjave ili isto ukljucuje bilo koji prekid
usluge u trajanju duZem od jednog dana? Ovako kako je napisano: ,odnosno u slucaju
prekida usluge duZeg od jednog dana za svaki zapoceti dan prekida” biti ¢e tumaceno kao da
se naknada od 240 propisuje_ne samo u sluajevima prelaska sa jednog na drugog operatora,
veé u svakom slucaju kada usluga ne radi dulje od 24 sata. Stoga predlazemo da odredba
glasi:

»Krajnji korisnik ima pravo na naknadu u iznosu od 240 kuna po danu za svaki zapoceti dan
kasnjenja do dana realizacije usluge ili dana raskida ugovora, odnosno u sluc¢aju prekida rada
usluge uslijed prelaska na novog operatora a koje je duze od jednog dana za svaki zapoceti
dan prekida.”

IX. Dodatak 7 str. 60. Obrazac jedinstvene izjave - Prijedlog Pravilnika :

Komentar:

Predlazemo da se uz rubriku ,, “Vezano uz uslugu pristupa internetu zadrZavaju se korisnicki
racuni: adrese e-posSte.” doda i polje gdje ce korisnik navesti koje se adrese e-poste
zadrZavaju bududi da osobito poslovni korisnici imaju viSe adresa od kojih nuzno ne Zele
zadrzati sve.

Predlazemo da se na obrascu jedinstvene izjave doda i polje koje se odnosi na veleprodajnu
uslugu/usluge drugih infrastrukturnih operatora kako bi putem jedinstvene izjave i drugi
infrastrukturni operatori mogli vrsiti migraciju krajnjih korisnika izmedu operatora koji
koriste njihovu infrastrukturu. Pored toga bilo bi potrebno staviti i polje za oznaku po kojoj
¢e infrastrukturni operator modi identificirati odgovaraju¢u veleprodajnu uslugu te je
iskljuciti i/ili (ovisno o zahtjevu novog operatora) ukljuciti za novog operatora. (primjerice u
slu¢aju Zagrebackog Holdinga — podruZnice Digitalni grad, i tsl.)

Prijedlog polja:
,Raskida se (...):

- vazedi ugovor o pruzanju usluge infrastrukturnog operatora (dopuniti
naziv);, oznaka usluge: (pri ¢emu bi postojeci operator u navedeno
upisivao oznaku pod kojom vodi veleprodajnu uslugu zakupljenu kod infrastrukturnog
operatora).”

X.  Dodatak 7 str. 61. Prijedloga Pravilnika:

»Novi operator ¢e, najkasnije u roku od 20 dana od dana potpisivanja jedinstvene izjave,
obavijestiti krajnjeg korisnika o prihvacéanju ili neprihvacanju zahtjeva, kao i o datumu
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agreb, Hrvatska

prijenosa broja (ukoliko je promjena operatora pracena s prijenosom broja).”

Komentar:

Smatramo da je rok od 20 dana prekratak za tocnu obavijest o_datumu prijenosa broja.
Primjerice, u situacijama kad je obrada jedinstvene lzjave trajala 10 radnih dana a Sto
predstavlja 12 do 14 kalendarskih dana; te potom obrada zahtjeva za prijenos broja trajala 3
radna dana, a Sto predstavlja oko 4 do 5 kalendarskih dana, predloZenih 20 kalendarskih
dana za dostavu obavijesti o datumu prijenosa broja ne ostavlja prostor novom operatoru za
reakciju. Svaka radnja trebala bi biti odradena u najkraéem mogucem roku, sto smatramo da
nije moguce s obzirom na ljudski faktor.

Prema ¢l. 66., stavak (10) rok od 20 dana odnosi se na obavijest o prihvaéanju ili
neprihvacanju Zahtjeva. Predlazemo da ukoliko je promjena operatora pra¢ena s prijenosom
broja rok za dostavu obavijesti o datumu prijenosa broja iznosi 25 dana.

Iskon Internet d.d.
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