Temeljemélanka 12. stavka 1glanka 34. i¢lanka 49. stavka 11. Zakona o elektrdimn
komunikacijama (Narodne novine br. 73/2008.), tjeHrvatske agencije za postu i
elektroniéke komunikacije donosi sljedie

PRAVILNIK O NA CINU | UVJETIMA OBAVLJANJA DJELATNOSTI
ELEKTRONI CKIH KOMUNIKACIJSKIH MREZA | USLUGA TE MJERILIMA
KAKVO CE ELEKTRONI CKIH KOMUNIKACIJSKIH MREZA | USLUGA

|. OPCE ODREDBE

Sadrzaj pravilnika

Clanak 1.

Ovim se pravilnikom propisuju & i uvjeti obavljanja djelatnosti elektratkih
komunikacijskih mreza i usluga, mjerila kakeo elektrontkih komunikacijskih mreza i
usluga, te, izm# ostaloga, nan i uvjeti obavljanja usluga s dodanom vrijednosti,
ukljuéujud¢i i mjere suzbijanja prijevarnih i protupravnih rga u vezi s pruzanjem usluga s
dodanom vrijednosti te suzbijanja prijevara uzrokoldanternetskim pozivnim programima.
Sastavni dio ovog pravilnik&ine: obrazac prethodne obavijesti o obavljanju atjedsti
elektron&kih komunikacijskih mreza i usluga, potvrda o primitiprethodne obavijesti,
pokazatelji kakvée javnih komunikacijskih usluga u nepokretnoj elekickoj
komunikacijskoj mrezi, pokazatelji kak&® javnih komunikacijskih usluga u pokretnoj
elektron&koj komunikacijskoj mreZi i Pravila postupanja za m@pere usluga s dodanom
vrijednosti (u daljnjem tekstu: Pravila postupanja)

Pojmovi i zn@enja
Clanak 2.

U smislu ovog pravilnika pojedini pojmovi imaju slg@ zn&enje:

1. omjer kvarova po pristupnom vadyostotni udjel ispravno prijavljenih kvarova na
pristupnom vodu u oddenom razdoblju u odnosu na prd@sje broj pristupnih vodova u
mrezi unutar istog razdoblja,

2. ispravna prijava kvara prijava prekida, smetnje ili naruSavanja kaderoobavljanja
elektronikih komunikacijskih usluga, uzrokovanog kvarom u #lehickoj komunikacijskoj
mrezi operatora, zaprimljena pri nadleznoj sluzbirafea, Sto ne podrazumijeva kvarove i
smetnje na koristkoj ili pretplatnitkoj terminalnoj opremi,



3. nepokretna elektrorka komunikacijska mrezaelektrontka komunikacijska mreza koja
ne obuhvéa pokretnu elektrotiku komunikacijsku mrezu,

4. pokretna elektromka komunikacijska mreZaelektrontka komunikacijska mreza koja
omogutuje uspostavljanje elektratkie komunikacijske veze i u uvjetima fikbg kretanja
korisnika usluga te mreze,

5. mrezna geografska dostupnosispolozivost mreze obzirom na geografsku pokogéen
Republike Hrvatske,

6. odzivno vrijeme za pristup popisu korisnika jago¥orne uslugevrijeme koje protekne
od trenutka zaprimanja zadnje znamenke pozivnog busjage davanja obavijesti do
trenutka javljanja osobe zaduzene za davanje asvijinformacija), odnosno do trenutka
javljanja automatiziranog govornog sustava,

7. odzivno vrijeme sluzbe za korisnikeijeme koje protekne od trenutka zaprimanja zadnje
znamenke pozivnog broja nadlezne sluzbe operatortaedatka javljanja radnika nadlezne
sluzbe operatora,

8. omjer broja dana u kojima su javne telefonske guice u ispravnom stanjupostotni
udjel ukupnog broja dana u kojima su javne telefengovornice bile u ispravhom stanju u
ukupnom broju dana u kojima su te javne telefongskemice trebale raditi,

9. omjer neuspjesnih  MMS porukbroj neuspjesno ispatanih MMS poruka podijeljen s
ukupnim brojem pokusaja slanja MMS poruka,

10. omjer neuspjeSnih SMS porukaroj neuspjeSno poslanih/primljenin  SMS poruka
podijelien s brojem ukupnih pokuSaja primanja/faiyMS poruka, ali ne ukkujudi
ponovljene i neispravne SMS poruke,

razloga i ukupnog broja telefonskih poziva

12. opseg problema vezan uz postupak prenosivosti braja zaprimljenih zahtjeva za
prijenos broja kod kojih postoji odstupanje od psapog postupka u ukupnom broju
zaprimljenih zahtjeva za prijenos broja,

13. opée ovlastenje pravni okvir kojim se propisuje obavljanje djelasti elektronikih
komunikacijskih mreZza i/ili usluga,

14. ucestalost prigovora/prituzbi u svezi ispravnosiéwaa omjer izrazen u postotku izidhe
broja prigovora/prituzbi na iznos d@na za obavljene javne komunikacijske usluge u
elektronékoj komunikacijskoj mrezi i ukupnog broja svih izdamatuna za iste usluge,

15. ucestalost prigovora/prituzbi u vezi ispravnosticuma za korisnike bez pretplatkbg
odnosa: udio prigovora/prituzbi korisnika bez pretplatkdg odnosa koji su nastali zbog
prigovora/prituzbi korisnika na ispravnost stanjggova r&una ili zbog naplate,



16. wluga pristupa internetuelektronéka komunikacijska usluga koja omdgwa korisniku
pristup internetu,

17.vrijeme prijenosa MMS porukarijeme koje protekne od trenutka slanja MMS perulo
trenutka zaprimanja istog MMSa od strane drugogskika,

18. vrijeme prijenosa SMS porukarijeme koje protekne od trenutka slanja kratkeuge
SMS centru do trenutka zaprimanja iste kratke p@mne drugi mobilni urdaj,

19. vrijeme uklanjanja kvara za pristupne vodovejeme mjereno u satima i minutama, koje
protekne od trenutka zaprimanja ispravne prijave&vdo trenutka uklanjanja kvara,

20. vrijeme uspostave internet uslugeijeme uspostave internet usluge od trenutka
zaprimanja valjanog i potpunog zahtjeva za uslugtretuitka realizacije te usluge,

21.vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokagifijeme od trenutka zaprimanja valjanog
zahtjeva za uslugu od strane operatora do trematdeacije te usluge,

22.operator usluga s dodanom vrijednogiperator koji pruza usluge s dodanom vrijednosti,
23. usluga prijenosa govora putem internefatijenos govora uporabom internet protokola

putem javnog interneta koji se ne smatra javnougwsim telefonskom uslugom.

Il. OP CE OVLASTENJE

Prava i obveze operatora

Clanak 3.

(1) Operator ili infrastrukturni operator ima pravabavljati djelatnost elektrotkih
komunikacijskih mreza i usluga sukladnociméma i uvjetima iz opeg ovlastenja, a koji
uvjeti su propisani Zakonom o elektrékim komunikacijama (u daljnjem tekstu: Zakon), te
detaljnije opisani drugim podzakonskim propisima d@mém na temelju Zakona i pobrojani
u ¢lanku 6. ovoga pravilnika.

(2) N&ini i uvjeti obavljanja pojedinih usluga koji nispropisani Zakonom ili drugim
podzakonskim propisima donesenim na temelju Zakoetaljdije su opisani Wlancima
ovoga pravilnika unutar poglavlja I. ©p odredbe, 1l. Ofe ovlastenje, Ill. Odnosi s
korisnicima i zastita potro&a, V. Dodatni zahtjevi za posebne tipove uslugaPjélatnost
gradenja, postavljanja i upotrebljavanja elektkie komunikacijske infrastrukture i povezane
opreme VI. Usluge s dodanom vrijednosti, VII. Kakaoelektronikin komunikacijskih
usluga, VIII. Prijelazne i zavrSne odredbe, DodafiakPrethodna obavijest, Dodatak 3.
Pokazatelji kakvée javnih govornih usluga u nepokretnoj elektianj komunikacijskoj
mrezi, Dodatak 4., Pokazatelji kaléeo javnih govornih usluga u pokretnoj elektrtkdj
komunikacijskoj mrezi i Dodatak 5., Pravila postojea



Prethodna obavijest i petak pruzanja usluge

Clanak 4.

(1) Operator ili infrastrukturni operator koja nargva obavljati djelatnost elektrgkih
komunikacijskin mreZa i usluga mora najmanje petneS) dana unaprijed obavijestiti
Hrvatsku agenciju za poStu i elektréke komunikacije (u daljnjem tekstu: Agencija), u
pisanom obliku, o pgetku, promjenama i zavrSetku obavljanja djelatnebiktrontkih
komunikacijskih mreZa i usluga.

(2) Obrazac prethodne obavijesti iz stavka 1. ovtigaka sastavni je dio ovog pravilnika i
nalazi se u Dodatku 1.

Potvrda

Clanak 5.

(1) Agencijac¢e u roku od osam (8) dana od dana zaprimanja potpreieodne obavijesti
provjeriti jesu li ispunjeni svi uvjeti iz Zakonazdavanje potvrde, te ovisno o tome izdati
potvrdu iz Dodatka 2 . ovog pravilnika.

Nacini i uvjeti iz op'eg ovlastenja

Clanak 6.

(1) Operatori ili infrastrukturni operatori obaylja djelatnost sukladno Zakonu i
podzakonskim propisima, te osobito pridrzagajee uvjeta iz relevantnih podzakonskih
propisa, koji detaljnije, ovisno o vrsti djelatniogropisuju:

1. izradun i visinu naknade te tia platanja naknade za uporabu radiofrekvencijskog
spektra, adresa i brojeva i naknada za obavljamigild poslova Agencije

2. tehnitke, uporabne i druge uvjete za atkre vrste elektordkin komunikacijskih
mreZa i elektrorke komunikacijske infrastrukture i povezane opreme

3. n&ine i uvjete odréivanja zone elektrotke komunikacijske infrastrukture i
povezane opreme te zaStitne zone i radijskog kaido

4. izragun i visinu naknade te tia placanje naknade za uporabu prava puta kao i
postupak izdavanja te oblik i sadrzaj obrasca pleter pravu puta

5. n&in i uvjete pristupa i zajedékog koriStenja elektrotke komunikacijske
infrastrukture i povezane opreme, razinu raspol&tivslobodnog prostora u toj
infrastrukturi, mjerila odabira, postupak, uvjeteokove provedbe javnog natpga,
postupak rjeSavanja zalbe i temeljne sastavnice argow pristupu i zajedékom
korisStenju elektrorike komunikacijske infrastrukture i povezane opreme



6. n&in i uvjete pruzanja te mjerila kaké® univerzalnih usluga, kao i sadrzaj, oblik i
n&tin objavljivanja obavijesti i podataka

7. n&in i uvjete uspostave te izdavanja tiskanog i etelitkog izdanja najmanje jednog
sveobuhvatnog javnog imenika svih pretplatnika jmamje jedne sluzbe davanja
obavijesti (informacija)

8. osnovni sadrZaj standardne ponude, razinu podrtibposlataka i n&n objave
standardne ponude kao i sadrZaj, razinu podrobnostiataka i n&n objave
standardne ponude izdvojenog pristupa lokalnojipetl

9. plan adresiranja i plan numeriranja

10.izracun i visinu te n&in placanja naknade za uporabu adresa i brojeva

11.pravo uporabe adresa i brojeva

12.n&in, uvjete i postupak ostvarivanja prenosivostijdra nepokretnoj i pokretnoj
elektrontkoj komunikacijskoj mrezi

13.n&in i uvjete uporabe jedinstvenog europskog brojdinae sluzbe 112, tehtke i
druge zahtjeve za operatore u ispunjavanju obvezag nadleznom srediSnjem tijelu
drzavne uprave za zastitu i spaSavanje te mjerkadéa usluge poziva na broj 112

14. upravljanje vrSnom nacionalnom internetskom domenom

15.namjenu i uporabu radiofrekvencijskog spektra u RépiLHrvatskoj

16. planove dodjele radijskih frekvencija

17.temeljne uvjete dodjele i uporabe radiofrekvencigslepektra te postupak izdavanja
dozvola za uporabu radiofrekvencijskog spektra kaadrzaj zahtjeva za izdavanje
pojedingne dozvole za uporabu radiofrekvencijskog spekaatemelju prethodno
provedenog postupka javnog nagg/drazbe, postupak, uvjete i rokove provedbe
javnog natjéaja/drazbe te mjerila odabira na temelju kojih Agj@anadabire jednog ili
viSe podnositelja zahtjeva u postupku javnog dajdrazbe

18. naknadu za gospodarsku vrijednost prava na upgeahofrekvencijskog spektra

19.naknadu za uporabu radiofrekvencijskog spektra

20.temeljna ogradenja, referentne razine 1 grane vrijednosti veliina
elektromagnetskog polja, gré&ne vrijednosti snaga zafenja radijskih postaja,
referentne propise i norme koji se odnose na izlogetjudi elektromagnetskom
polju, posebne uvjete postavljanja i uporabe deinéh vrsta radijskih postaja tedia
i uvjete obavljanja izr&una i mjerenja vrijednosti elektromagnetskog polja te
izdavanje potvrde o uskianosti radijske postaje

21.n&in i uvjete prelaska s analognog na digitalno diesse radijskih i televizijskih
programa te pristupa poloZajima u multipleksu u zeskajjdigitalnoj radiodifuziji

22.n&in i uvjete djelotvornog spri@vanja i suzbijanja zlouporaba i prijevara u prjian
usluga elektrogke poSte te ispunjavanje obveza operatora i piteikéa u svezi
nezeljene elektrotke komunikacije

23.nadzor nad primjenom dela sigurnosti zadrzanih podataka, prikupljanj¢istiakih
pokazatelja o zadrzanim podacima i godiSnje iziWeHje Komisije o pristupu
zadrZanim podacima.



[Il. ODNOSI S KORISNICIMA | ZASTITA POTROSA CA

PRETPLATNICKI ODNOSI

Zasnivanje pretplatidkog odnosa i sadrzaj pretplathkih ugovora

Clanak 7.

(1) Operatori javnih komunikacijskih usluga morajeetplatnicima pruzati svoje usluge
sukladno Zakonu, objavljenim éipn uvjetima poslovanja i pretplatikom ugovoru.

(2) Prava i obveze iz pretplatkbg odnosa izmi#u operatora i pretplatnika usluga dugi se
njihovim metusobnim ugovorom te moraju biti u skladu sa Zakonobjawjenim ogim
uvjetima poslovanja i cjenovnim sustavima iz Zakona, posebnim propisima. Prije
potpisivanja pretplatidkog ugovora, pretplatnici imaju pravo na detaljngapojenje svih
odredbi ugovora.

(3) Ofgi uvjeti poslovanja izméu ostalog moraju sadrzavati :

1.
2.

uvjete sadrzane u Zakonu,

odredbe o obustavljanju pruzanja javne komunikaeijskluge, kao i uvjetima raskida
ugovora u sléajevima nepodmirivanja ispostavljenittuaa, u skladu sa Zakonom,
sva potrazivanja koja pretplatnici moraju  podmiriti peoatorima javnih
komunikacijskih usluga u staju prijenosa broja,

korisnika usluga,

odredbe o postupanju s osobnim podacima korisnikeyas

potpun, detaljan, t@n i nezavaravagii opis usluga za prosjrog korisnika, a osobito
je potrebno sljede:

= voditi ratuna o prigovorima pretplatnika koji se odnose nanbrprijenosa

podataka, ,
= operatori javnih komunikacijskih usluga su obvezrétatino obrazloZiti
ograntenja koja se pretplatnicima mogu pojaviti u pristuipdlistribuciji
zakonitog sadrZaja ili pokretanja aplikacija, teri&®nju usluga koje su
zatrazili, ,
= W sliaju pruzanja usluge prijenosa govora putem javntggrieta, operator u

svojim opim uvjetima poslovanja mora obavijestiti korisnika @ins
ograntenjima kod pozivanja brojeva za hitne sluzbe.

(4) Pretplatnikim ugovorom pretplatnici moraju biti upozoreni o ®jopbvezi posStivanja
prava intelektualnog vlasnistva. | u &jevima kada operator nije odgovoran za sadrzaj

/

/
/

podatke o korisitkoj sluzbi kao i nadleznoj sluzbi operatora zaajehje prigovora

/

Deleted: sadrzaj
obrasca/obrazaca zahtjeva za
zasnivanje/promjenu/raskid
pretplatnékog odnosa

Deleted: sadrzaj
obrasca/obrazaca ugovora za
zasnivanje/promjenu/raskid
pretplatnékog odnosa,

Deleted: Operatori javnih
komunikacijskih usluga moraju
pruZziti detaljno obrazlozenje
razloga zbog kojih nije ostvarena
maksimalna brzina prijenosa
podataka,

/ komunikacijskih usluga su obvezni

Deleted: <#>operatori javnih

posebne ponude i pakete, kao St
su popusti, neograteén promet,
jedinstveno vrijeme pozivapisati
na potpun i jasan g, te izmeu
ostalog moraju pruziti detaljan opjs
Sto je ukljweno u ponudu, a Sto ne,
vremensko ogradénje ponude i
posliedice dosega ogré&enja, te
cijenu za pondenu uslugu,
<#>operatori javnih
komunikacijskih usluga su obvezni
obavijestiti pretplatnike o
dodatnim uslugama koje su
sadrzane unutar odabranog pakéta,




elektrontke komunikacijske usluge, =zadrzava obvezu obaitijegpretplatnike o
najwestalijim povredama prava intelektualnog viasnigtghovim pravnim posljedicama.

(5) Operatori javnih komunikacijskih usluga su ohlviezpravovremeno pisanim ili
elektron&kim putem obavjeStavati pretplatnike o promjenamatavpeetplatnikin ugovora i
njihovim pravu na raskid ugovora sukladno ovom prakil i opéim uvjetima poslovanja.

(6) Opxi uvjeti poslovanja i odredbe pretplatkih ugovora moraju biti napisani jednostavnim
jezikom, razumljivim prosjgnom korisniku, zagije razumijevanje nije potrebno posebno
obrazovanje.

(7) Vijece Agencije moze svojom odlukom utvrditi i dodatne @ast odredbe koje moraju
sadrzavati ofi uvjeti poslovanja sukladno Zakonu.

Zahtjev za zasnivanje pretplatkog odnosa

Clanak 8.

(1) Operator javnih komunikacijskih usluga, ako prihvati zahtjev fizke ili pravne osobe
za zashivanje pretplatiiog odnosa, omogiti pristup na svoju javnu komunikacijsku mrezu.

(2) Obrazac zahtjeva iz stavka 1. ovofanka, koji utvduje operator, osobito mora
sadrzavati:

1. naziv i sjediSte pravne osobe, odnosno ime i prezinedresu fizike osobe
podnositelja zahtjeva,

2. matini broj pravne osobe,

3. djelatnost,

4. adresu prikljgne tatke na kojoj se pretplatniku omaofye pristup javnoj
komunikacijskoj mreZi,

5. adresu za dostavljanje obavijesti i adresu za uljatge ra&una za obavljene
elektrontke komunikacijske usluge.

(3) Operator se mora pridrzavati uddjenih postupaka za provjeru identiteta pretplatnik
usluga postuijti pri tome odredbe posebnih zakona.

(4) Operator moze odbiti zahtjev iz stavka 1. ovétgmka u sldaju kada procijeni da
podnositelj zahtjeva e biti u mogénosti, ili nema namjeru podmiriti svoja buduili ve¢
dospjela dugovanja za obavljene usluge. Operatoa pohvatiti zahtjev iz stavka 1. ovoga
¢lanka ako podnositelj zahtjeva pruzi odgovatejuosiguranje za ptanje usluga Sto
ukljuéuje, ali ne ogragiava se na:

1. osiguranje predujma dovoljnog za pdlkrir&una za prvi mjesec korisStenja usluge
(predujam koji je pretplatnik osigurao operatoru njiv komunikacijskih usluga
koristit ¢e se za naplatudana za koriStene usluge),

2. osiguranje bankovnog jamstva ili nekog drugog opewaprihvatljivog instrumenta
osiguranja pléanja,

3. prihvatanje mjesénog ogranienja koristenja usluga odienog od strane operatora,



4. ako je mogte, prihv&anje koriStenja usluge prema uvjetima za korisnik@ ko
unaprijed pléaju koristenje usluge.

(5) Operator moZze u svojim 6m uvjetima poslovanja utvrditi i druge razloge za
neprihva&anje zahtjeva iz stavka 1. ovogfjanka.

(6) Odredbe stavka 4. i 5. ovogianka na odgovaragiise n&in primjenjuju i na zahtjev za
pruzanje novih usluga.

Ugovor o pruzanju javnih komunikacijskih usluga

Clanak 9.

(1) Ugovor o pruzanju javnih komunikacijskih uslugara osobito sadrzavati:

1. naziv i sjediSte operatora, te naziv i sjediStenamho ime i prezime i adresu

pretplatnika,

vrstu elektronike komunikacijske usluge koja se ugovara,

cijenu usluge ili naziv vazeg cjenika operatora, prema kojefa se naplévati

ugovorena usluga,

jasno i prikladno opisanu razinu kakeousluge koja se pruza,

vrijeme uspostave prikljine take,

usluge odrzavanja koje se nude,

trajanje ugovora te uvjete obnavljanja i otkazizangjovora,

naknadu Stete ili i@n povrata upléenih sredstava, ako nije zadovoljena ugovorena

razina kakvoée usluge,

nain rjeSavanja sporova,

0.odredbu kojom operator javnih komunikacijskih uslugarduje na jednostavan,
razumljiv i lako udljiv nac¢in uvjete koriStenja opreme vezane uz pretptainiacun
na slijedéi nain:

wn
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= smije li i pod kojim uvjetima korisnik i dalje koriittakvu opremu kada
zasniva pretplatiki odnos s nekim drugim operatorom,
= pod kojim uvjetima korisnik mijenja opremu u &ju gubitka ili kvara.

(2) Ugovor iz stavka 1. ovogéanka smatrate se sklopljen i za dodatne usluge koje su
dostupne pretplatniku putem javno objavljenih poskap koje utwtuje operator. Operator je
obvezan u tom stiaju poslati pretplatniku pisanu potvrdu o aktivedgdatne usluge zajedno
s uvjetima koriStenja iste te uputom o pravu naidasgovora sukladno posebnim zakonima.

(3) Pravna ili fiztka osoba obvezna je osigurati ispravnu pretpiktninstalaciju i nabaviti
telekomunikacijsku terminalnu opremu koja zadovoljawapisane tehtike uvjete i normei
skladu sa tehgkim specifikacijama stelja operatora a telekomunikacijska terminalna
oprema mora imati propisanu izjavu o sukladnosti.

(4) Operator ne smije odbiti povezivanje pretpkkaitelekomunikacijske terminalne opreme
koja je u skladu s propisima donesenim na temeljw#ak

(5) Pretplatniki ugovori ¢e na zahtjev pretplatnika biti dostupni u drigan oblicima,



prilagadenim slijepim i slabovidnim osobama.

(6) U slitaju sklapanja ugovora u kojem postoji atro probno razdoblje koristenja usluge
unutar kojeg korisnik moZze istu otkazati bez naknaneerator mora obavijestiti korisnika
usluge, pisano ili usmenim putem, u roku m@manjeosam (8) dana prije isteka probnog
razdoblja, da se od odienog datuma ugovor é&mci raskinuti bez naknade.

Sklapanje ugovora putem interneta i na daljinu

Clanak 10.

(1) Ugovor sklopljen putem interneta smatra se ugawoiz ¢lanka 9. ovoga pravilnika uz
sljedete uvjete:

1. internetska stranica operatora, putem koje korigsikga sklapa ugovor, mora osobito
sadrzavati podatke o:

uvjetima potrebnim za ispunjavanje zahtjeva za skigpagovora, ukljtujuci

i rok za sklapanje ugovora,

obliku u kojemée ugovor biti dostupan korisniku usluga,

n&atinu identifikacije i ispravljanja pogrjeSaka prgéanja zahtjeva za sklapanje
ugovora,

uvjetima za sklapanje ugovora, koji moraju biti dpstikorisniku usluga kako
bi ih mogao pohraniti i ispisati na svojenguaalu,

pravnoj osobnosti operatora te adresu operatora,

glavnim zng&ajkama elektrokih komunikacijskih usluga koje se ugovaraju,
cijeni elektronéke komunikacijske usluge (uk§ujuéi propisane poreze),
uvjetima plganja (npr. u obrocima, putem kreditnih kartica j slcokovima
placanja,

razdoblju valjanosti zahtjeva za sklapanje ugovora,

moguwnostima povléenja dostavljenog zahtjeva za sklapanje ugovora od
strane korisnika usluga, u ogr&emom razdoblju,

najkratem roku vazenja ugovora.

2. Korisniku usluga, koji Zeli poslati zahtjev za gkaje ugovora, moraju se
elektronékom poStom ili pisanim putem dostaviti podaci o:

pravnoj osobnosti operatora te adresi operatora,

glavnim zng&ajkama elektrortkih komunikacijskih usluga koje se ugovaraju,
cijeni elektronéke komunikacijske usluge (ukfjujuci propisane poreze),
uvjetima plé&anja (npr. u obrocima, putem kreditnih kartica J slcokovima
placanja,

jamstvima ako postoje,

adresi na koju se mogu slati prituzbe i prigovori,

mogunostima povldenja dostavljenog zahtjeva za sklapanje ugovora od
strane korisnika usluga, u ogr&smom razdoblju,

natinu raskida ugovora.

(2) Nakon zaprimanja zahtjeva za sklapanje ugovgrerator mora bez odgode poslati



elektron&ku ili pisanu potvrdu o njegovu zaprimanju, ovisnan&inu na koji je zahtjev
zaprimljen.

(3) Korisnik usluga ima pravo ispraviti pogreSke ahtievu za sklapanje ugovora u svako
doba do podnosSenja kaimng zahtjeva za sklapanje ugovora.

(4) Operator se mora pridrzavati uddjenih postupaka za provjeru identiteta pretplatnik
usluga postuijti pri tome odredbe posebnih zakona.

(5) Na ugovore sklopljene na daljinu na odgovaianadin se primjenjuju odredbe posebnih
zakona.

Zabranjene odredbe pretplattkih ugovora
Clanak 11.

(1) Pretplatniki ugovori ne smiju sadrzavati nepostene uvjete sdamdredbe koje, na Stetu
korisnika, uzrokuju bitnu razliku iznde prava i obveza ugovornih strana. Uvjeti ugovaa z
javne komunikacijske usluge koji se smatraju nepd$ta odnose se na sljggemogunosti
operatora, ali nisu ograt@ne na:

1. mogunost naplate ponovnog ukéivanja u situaciji kada je do iskljivanja doslo
pogreSkom operatora,

2. mogunost priviemene obustave pruzanja usluge ili raskiddaplatntkog ugovora,
ako je pretplatnik povrijedio odredbe nekog drugggvora izméu istih stranaka,

3. mogunost izbjegavanja ili ogratevanja ispunjenja ugovornih obveza, na Stetu
pretplatnika.

Primjenjivost pretplatnikin ugovora

Clanak 12.

(1) Korisnik unaprijed pléene usluge (pre-paid) ima pravo na iste uvjete temjd usluge
koji ne smiju biti manje povoljni od uvjeta koji sgimjenjuju na korisnike koji usluge
placaju po ispostavljenom &anu (post-paid), ako se radi o istoj vrsti uslugako je to u
konkretnom sltiaju primjenjivo.

(2) Operatori javnih komunikacijskih usluga, sukled@Zakonu, obvezni su pisanim ili

elektrontkim putem, na nén razumljiv prosjénom korisniku, obavijestitj korisnike koji - - - Deleted: korisnike unaprijed
”””””” placene usluge (pre-paid) i

usluge pléaju po ispostavljenom &anu (post-paid), o promjeni 6in uvjeta poslovanja i
cjenovnih sustava koje se na njih odnose. Ova {@s\e besplatna za sve korisnike.

Dodjela i promjena pretplatdkih brojeva

Clanak 13.
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(1) Pri zasnivanju pretplattkog odnosa operator javnih komunikacijskih uslugdjelpuje
pretplatniku pretplatdki broj (sekundarna dodjela) iz raspona brojevaekg Agencija
dodijelila operatoru javnih komunikacijskih usluggimarnom dodjelom.

(2) U slwaju izmjene Plana adresiranja i numeriranja kojonpraplatniku, u skladu sa
Zakonom, mijenja pretplateki broj, pretplatnik nema pravo na nadoknadu troékov

(3) U slwaju promjene pretplatéikog broja operatori javnih komunikacijskih usluga ajar

u pisanom obliku, o toj promjeni obavijestiti pretplikadiji se broj mijenja, i to najmanje
Sezdeset (60) dana prije obavljene promjene ak@r@platnik pravna osoba, odnosnho
najmanje trideset (30) dana prije obavljene promjeko je pretplatnik fizka osoba.

(4) U sliaju promjene pretplatékog broja operatori javnih komunikacijskih usluga ajar
0 toj promjeni obavjeStavati pozivatelje dotadag§njeetplatntkog broja najmanje tri (3)
mjeseca od dana obavljene promjene.

(5) Operatori javnih komunikacijskih usluga morajonogi£iti korisnicima svojih usluga, na
njihov zahtjev, da neovisno o promjeni operatomrza broj koji im je bio dodijeljen u javnoj
telefonskoj mrezi, u skladu sa Zakonom.

Prijenos pretplatnikog odnosa

Clanak 14.

(1) Pretplatniki odnos moZe se prenijeti na drugu dkai ili pravnu osobu ako se ta osoba
kao novi pretplatnik nastavi koristiti elektrékim komunikacijskim uslugama putem iste
priklju¢ne take mreze i pretplatkog broja, uz promjenu imena u naslovu pretplatnika.

(2) Promjena imena u naslovu pretplatnika podrazumijgomijenu imena i prezimena ili
naziva obrta ako se radi o fikbj osobi, odnosno promjenu tvrtke ako se radi avpoj
osobi.

(3) U sluitaju prijenosa prava na nekretninu (stana ili pastgvprostora) pretplattki odnos
moze se prenijeti na novog vlasnika ili korisnikakmgnine, ako ta osoba nastavi
upotrebljavati postojei priklju¢nu tatku mreZe na istoj lokaciji.

(4) U slwaju smrti pretplatnika, razvoda braka ili¢slih razloga, ili u sltiaju prestanka
pravne osobe pretplatnika, njegov nasljednikldn obiteljskog kdanstva, ili pravni sljednik
mora podnijeti zahtjev operatoru javnih komunikadhsksluga za promjenu imena u naslovu
pretplatnika.

(5) Operator javnih komunikacijskih usluga obvezan fa zahtjev pretplatnika, prenijeti
pretplatnéki odnos n&lana njegova obiteljskog kanstva njegovog nasljednika ili pravnog

slijednika

11



(6) U slwtaju iznajmljivanja stana ili poslovnog prostoramafavac moze prava i obveze iz
pretplatnékog odnosa, koje se odnose na pripatlajorikljuénu tatku mreze i pretplatiki
broj, privremeno prenijeti na najmoprimca, u skladuisovim meiusobnim ugovorom. Na
temelju tog ugovora i ugovora s operatorom javnilminikacijskih usluga najmoprimac
postaje priviemeni pretplatnik. O raskidu ili otkazigovora izméu najmodavca i
najmoprimca, najmodavac je obvezan bez odgode @stitij operatora javnih
komunikacijskih usluga, a sve u svrhu prijenosav@raobveze iz pretplattkog odnosa s
najmoprimca na najmodavca, koji stupaju na snaguenltka raskida ili otkaza ugovora.
Najmoprimac nema pravo zatraZziti prijenos broja, @rafwr davatel] broja u postupku
prijenosa broja ima pravo odbiti takav zahtjev o@eaprimatelja broja.

(7) Cijena usluge prijenosa pretplakidg odnosa, uz promjenu imena u naslovu pretplatnik
utvrduje se cjenikom operatora.

Privremeno ukljdenje pretplatnike telekomunikacijske terminalne opreme

Clanak 15.

(1) Operator javnih komunikacijskih usluga moZe oméitg na zahtjev korisnika usluga,
priviemeno ukljdenje pretplatriike telekomunikacijske terminalne opreme, zajedndpap
dajutim pretplatntkim instalacijama, te uporabu javnih komunikacijskisluga, u sléaju
posebnih ili izvanrednih dodaja, a osobito prigodom & i/ili vaznijih javnih okupljanja
privremenog trajanja (politka, gospodarska, kulturna i vjerska okupljanja ostave,
sportske priredbe i sl.).

(2) Korisnik usluga iz stavka 1. ovogianka podnosi pisani zahtjev za priviemeno Wdpje
pretplatnéke terminalne opreme operatoru javnih komunikacijsigiuga, s podrobnim
obrazlozenjem.

(3) Cijena usluge privremenog uldgnja pretplatrike telekomunikacijske terminalne
opreme utuiuje se cjenikom operatora.

Privremeno iskljdenje pretplatntke telekomunikacijske terminalne opreme

Clanak 16.

(1) Operator javnih komunikacijskih usluga moze, mmeno iskljditi pretplatntku
telekomunikacijsku terminalnu opremu iz javne elekith@ komunikacijske mreze ako
utvrdi da je ispunjen bilo koji od slje¢ié uvjeta:

1. neispravnost pretplagke telekomunikacijske terminalne opreme,

2. pretplatnik nije dopustio obavljanje neposrednoggteda ispravnosti pretplatike
telekomunikacijske terminalne opreme i pripadajpretplatnike instalacije, za koju
postoji osnovana sumnja da uzrokuje Stetne smetnjgavmoj elektronikoj
komunikacijskoj mrezi, ¢emu je pretplatnik upozoren pisanim putem,
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3. obavljanje radova u javnoj elektrgékbj komunikacijskoj mrezi, na koju je
priklju¢ena pretplatrika telekomunikacijska terminalna oprema, u traj&naéem od
tri dana — do zavrSetka tih radova, uz prethodravipdst pretplatniku,

4. pretplatnik nije podmirio dospjelo dugovanje za djgme elektronike
komunikacijske usluge ni nakon prethodno dostavljgspomene s naznakom
priviemenog iskljdenja u sldaju nepodmirivanja dugovanja u odemom roku, a nije
podnio prigovor ha iznos kojim je zaduZen, u skladulredbama ovog pravilnika,

5. temeljem pravoméne odluke nadleznog suda.

(2) Operator javnih komunikacijskih usluga ima pravevojim ogim uvjetima poslovanja
utvrditi i druge razloge, osim razloga navedensgtavku 1. ovogélanka, zbog kojih se moze
priviemeno iskljditi pretplatntka telekomunikacijska terminalna oprema iz javne
elektronke komunikacijske mreze.

(3) Ako pretplatnik nije podmirio dospjelo dugovanjea obavljene elektrotke

komunikacijske usluge, operator javnih komunikadijskisluga dostavitce pretplatniku

pisanu opomenu s upozorenjem & po isteku trideset (30) dana od dana dostavljanja

korisniku te opomene, ako se u tom roku ne podmirupuk dospjelo dugovanje,

pretplatnéka telekomunikacijska terminalna oprema biti privremeskljutena iz javne

elektrontke komunikacijske mrezeRodrazumijeva se da je korisnik zaprimio opomenu u

roku od 3 radna dana od dana izdavanja opomene. _ - 1 Deleted: za vrijleme trajanja

i i iMani R i [ privremenog iskljgenja
(4) Privremeno iskljienje pretplatriike telekomunikacijske terminalne opreme mora se, u bretplatnike telekomunikaciiske

skladu s tehtkim mogunostima, ograriti samo na elektrodke komunikacijske usluge za | terminaine opreme pretplatniku s
obavljanje kojih nije bilo podmireno dugovanije. o o "
sluzbama i besplatnom broju
(5) Ako pretplatnik ne podmiri dugovanje ni nakoneka trideset (30) dana od dana S!uzezakorisnike operatora.f
priviemenog iskljdenja, operator moze trajno iskijti pretplatntku terminalnu opremu iz

elektrontke komunikacijske mreze i raskinuti pretplakiiodnos u skladu s épn uvjetima

poslovanja.

(6) Operator javnih komunikacijskih usluga mora plahiku, na njegov zahtjev,
priviemeno iskljditi pretplatntku telekomunikacijsku terminalnu opremu iz javne
elektrontke komunikacijske mreze najmanje jedanput godiSnjgajanju od najvise tri (3)
mjeseca. U ofim uvjetima poslovanja operatora moze se utvrditi ljidok priviemenog
isklju¢enja pretplatriike telekomunikacijske terminalne opreme prema eahtpretplatnika.

(7) Za vrijeme priviemenog iskigenja pretplatrike telekomunikacijske terminalne opreme
iz stavka 6. ovogd&lanka pretplatnik ne pta mjesénu ili tromjesénu naknadu za pristup
javnoj elektrontkoj komunikacijskoj mrezi.

(8) Cijena usluge ponovnog ukfienja priviemeno isklgene pretplatike
telekomunikacijske terminalne opreme dtye se cjenikom operatora.

Raskidanje pretplatdkog odnosa

Clanak 17.
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(1) Pretplatniki odnos izméu pretplatnika i operatora javnih komunikacijskifluga moze
se raskinuti u sljedém slwtajevima:

1. ako pretplatnik pisanim putem zatrazi raskid pretpétog odnosa,

2. u slitaju podnoSenja zahtjeva za prijenos pretptatg broja u skladu s posebnim
propisom,

3. ako pretplatnik ne ukloni utdenu neispravnost na pretplatkoj telekomunikacijskoj
terminalnoj opremi u roku od trideset (30) dana,

4. ako pretplatnik ne dopusti pregled ispravnosti gleghicke telekomunikacijske
terminalne opreme ni nakon isteka roka od trides@} (&na od dana privremenog
isklju¢enja pretplatrike telekomunikacijske terminalne opreme iz javnétedmicke
komunikacijske mreze,

5. ako pretplatnik ne podmiri dospjelo dugovanje za vibae elektronike
komunikacijske usluge u roku od trideset (30) dagi@ana priviemenog iskljanja
pretplatnéke telekomunikacijske terminalne opreme iz javne tedelicke
komunikacijske mreze,

6. natemelju pravomime odluke nadleZznog suda.

(2) Operator javnih komunikacijskih usluga ima pravevojim ogim uvjetima poslovanja
utvrditi i druge razloge, osim razloga navedengtavku 1. ovogélanka, zbog kojih se moze
raskinuti pretplatriki odnos odnosno trajno iskiiii pretplatntka telekomunikacijska
terminalna oprema iz javne elektrdké komunikacijske mreze.

(3) Prije trajnog iskljgenja pretplatriike telekomunikacijske terminalne opreme mora se
osigurati razdoblje u trajanju od najmanje tridg8€X) dana, u kojem pretplatnik ima pravo

| samo nanacionalnedolazne pozive, odlazne pozive prema hitnim sluzbarasplatnom
broju sluzbe za korisnike.

CJENOVNI SUSTAVI

Specifikacije cjenovnih sustava

Clanak 18.

(1) Cjenovni sustavi moraju biti specificirani nac¢imada je korisnik prije koriStenja usluge
upoznat s iznosom za koji ga se moze teretiti. Qir@dba ne iskljtuje primjenu popusta
koji nisu unaprijed poznati.

(2) Objava cjenovnih sustava kako je propisano HAako i ovim pravilnikom mora
ukljucivati sve elemente potrebne zatdo izr&un troSkova koriStenja usluge, a osobito
sljedee:

1. svaku pojedinu cijenu koja se z&waava po pozivu iili usluzi,

777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 - { Deleted: najmaniji troSak poziva]

2. jedinicu koja se koristi za izéan cijene koriStenja usluge (duljina trajanja, &ola
prenesenih podataka ili neka druga mjera koriSjenja
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| 3. obraunsle jedinige (poziv, sekunda, minuta, MB, GB, itd.), //{Deleted

tu j

4. svako zaokruzivanje iznosa cijena usluge (naglaaibkruzuje li se iznos na visu in\\{Deleted

s u ]

nizu najblizu decimalu).

Usporedba cjenovnih sustava

Clanak 19.

S ciliem olakSavanja usporedbe cjenovnih sustaJ&it#z operatora, osim na tia naveden

: odrediti }

troSkove koji proizlaze iz svakog objavljenog cjenog sustava za svaki obrazac koriStenja i { peleted

1 zatraziti od operatora ]

| tako izr&unate troSkove dostave Agenciie naloziti operatorima da iste korigta potrebe [ Deleted:

)

obavjeStavanja korisnika.

Pracenje navika korisnika

Clanak 20.

koristi li svaki od njegovih korisnika cjenovni petkkoji najbolje odgovara obrascu koristenja
korisnika u razdoblju od posljednjeg ocjenjivarijaslwtaju postojanja povoljnijeg cjenovnog

RACUNI PRETPLATNIKA

Zastita od zlouporaba i prijevara u javnoj elektrdkoj komunikacijskoj mrezi

Clanak 21.

(1) U svrhu zastite korisnika svojih usluga, operiatavnih komunikacijskih usluga moraju
osobito voditi réuna o sljedéem:

: mora ]
: mora ]
1 osigurati ]
: obvezni su

svakom neuoldgjenom i iznenadnom poéanju kolkine koristenja pojedine usluge, - { peleted: ,

Sto moze ukazivati na zlouporabu ili neovlaStendskenje sve sukladno postojanju

1 ce

dvostruko vée od prosjénog koriStenja usluge u prethodna tri (3) mjeseca. - W Deleted
drugaije

nadleznog regulatornog tijela)

: (osim ako nije
utvrdeno odlukom

)
)
J

************************************* - 7| Deleted
korisnika

1 iskljugivo uz suglasnos}
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(2) Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezui sukladno Zakonu, bez naknade,
| pretplatnicima pruZiti podroban ispisitana za pruzene uslugemeliem zahtjeva pretplatnika
(u daljnjem tekstu: ispis &ana), a osobito na tia kako slijedi:

1. ispis r&una za svaki poziv i tekstualnu poruku mora sadtfad@um i vrijeme
uspostave veze, birani broj, trajanje poziva, dwli prenesenih podataka i druge
osnove naplate usluge za dolazne pozive u Roamingu i nepotpune (neuzre)
podatke o pozivajiem broju

2. usluga koja se ne naplge, svi besplatni pozivi i pozivi na telefonskeojeve za
slu¢aj poma@i nece biti evidentirani na ispisu ¢ana, osim ako to korisnik ne zatrazi,

3. evidenciju poziva prema uslugama s dodanom vrijeilncga mora sadrZavati

| podatke o operatoru ¢ijoj se javnoj komunikacijskoj mrezi nalaasluga s dodanom
vrijednosti i ako postoji moginost, podatak o tipu usluge.

(3) Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni u skladu sa Zakonom omdgu
pretplatnicima, na njihov zahtjev i bez naknadeyaab odlaznih poziva nakon Sto mj&se
troSkovi tih poziva prijéu unaprijed odabrani iznos i zabranu admh vrsta odlaznih
poziva, ili poziva na oddene vrste brojeva ili skupine brojeva, a osobitona&in kako
slijedi:

1. mogunost zabrane odlaznih poziva odnosi se igklju na pozive koji se napiaju.
Operator je obvezan omogti pozivanje brojeva prema hitnim sluZzbama i
besplatnom broju sluzbe za korisnike operatora,

2. pretplatnik koji je zatraZio zabranu odlaznih pezimakon Sto je istom mjese
potroSnja dosegla odteni, unaprijed odabrani iznos, ima pravo u svak@wre i na
jednostavan n#n na informaciju o potrosnji, te mora biti obavij$tako se koriStenje
usluge tijekom mjeseca priblizava odeaom, unaprijed odabranom iznosu,

3. operatori su obvezni pisanim putem redovito obasjet sve pretplatnike o svim
moguwnostima zabrane poziva koje su im dostupne, a twsabi mogiénostima
navedenim u ovordlanku.

Izgled i sadrZaj rauna pretplatnika
Clanak 22.
(1) Pretplatniki ratun mora izgledati na den da je njegov sadrzaj jasan, lako razumljiv i
Citljiv prosjeénom pretplatniku.

(2) R&tun pretplatnikace na zahtjev biti dostupan u drugom obliku, prilgmom slijepim i
slabovidnim osobama.

(3) Svaki r&un pretplatnika mora sadrzavati jasnu naznaku degkdatuma pretplatnik moze

podmiriti potrazivanje, kao i prihvatljive time platanja, te jasno navedene detalje o uvjetima
i rokovima podnoSenja prigovora kao i podatke o &khsluzbi za korisnike.
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mogunost dobivanja runa i u elektrorikom obliku_koji na zahtjev pretplatnika moze u
potpunosti zamjeniti ispisanidan (zasebno ili zajedno s ispisaninéwaom).

PRIGOVOR | TRAZENJE NAKNADE

Obveze operatora javnih komunikacijskih usluga

Clanak 23.

(1) Operator javnih komunikacijskih usluga u svojip¢ion uvjetima poslovanja detaljno
propisuje postupak podnoSenja i rjieSavanja prigoyoetplatnika na iznos kojim je zaduzen
za pruzenu uslugu, te prigovor na kakygruzene usluge u skladu sa Zakonom.

(2) Operator javnih komunikacijskih usluga mora upat pretplatnike usluga puteméema

za obavljene usluge, kao i na drugi prikladagimas uvjetima podnoSenja prigovora iz stavka
1. ovog ¢lanka u skladu s @m uvjetima poslovanja, a osobito o rokovima i¢ina
podnoSenja prigovora, nazivu i sjediStu, te brojevitelefona i telefaxa nadlezne sluzbe
operatora javnih komunikacijskih usluga za rjeSawapyigovora, te 0o mognostima
pribavljanja obrasca za podnoSenje prigovora.

(3) Rokovi se raunaju na dane, na &ia da se dan u koji je dostava pismena izvrSena ne
uradunava u rok, e se za poetak roka uzima prvi idii dan. Pdetak i tok rokova ne
sprigavaju nedjeljni dani i dani drzavnih praznika. ABosljednji dan roka pada u nedjelju

ili na dan drzavnog praznika, rok istgeistekom prvoga idieg radnog dana. Prigovor ili
reklamacija su podneseni u roku ako su prije negaodit istekne stigli tijelu kojem su imali
biti predani. Kad su prigovori ili reklamacija ufani poStom prepotieno putem, dan predaje
posti smatra se kao dan predaje tijelu kojem sidengu

(4) Operatori javnih komunikacijskih usluga obvegnievidentirati primitak svakog pisanog
prigovora tijekom radnog dana, nac¢imada evidencija mora sadrZzavati datum primitka
prigovora, ime i kontakt broj osobe zaduZene zaavi@Sje prigovora, te datum do kojeg
pretplatniku treba uputiti pisani odgovor na prigav

(5) U slwaju podnoSenja prigovora iz stavka 1. ovatgnka, nadlezne sluzbe operatora
javnih komunikacijskih usluga moraju provesti adntigigvnu provjeru zaduZenog iznosa
(izmedu ostalog provjeru svih podataka o pretplatnikjegovoj potroSnji usluga zabiljeZenih

u bazama podataka operatora), kao i detaljnu pnoviehnéke ispravnosti elektrotike

komunikacijske mreze za obavljenu elekttdmoi komunikacijsku uslugu, te dostupnost - - Deleted: i pretplatntke

pretplatnéke linije neovlastenom koristenju izvan pogeupretplatnika. Provjera dostupnosti ~(teminaine opreme

izmeaiu ostalog ukljduje dostupnost na prikimoj tacki u zajednékim prostorijama zgrade,
na ulici, te se odnosi i na neovlasteno koriStedjestrane djelatnika samog operatora.

(6) Na temelju provedenih provjera, operator jeastudostaviti pisani odgovor pretplatniku o

utemeljenosti prigovora s detaljnim obrazlozenjem awlazima odbijanja, odnosno
prihvatanja prigovora i potvrditi iznos zaduZenja ili gélagoditi tatnom iznosu. Operator je
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obvezan uz pisani odgovor priloziti dokaze (rgduzbeni obrazac o provedenoj tetioij
kontroli) na temelju kojeg je donio odbijadjw odluku. Odgovor mora sadrZavati i uputu o
pravu pretplatnika na podnoSenje prituzbe (reklampoadleZnom povjerenstvu za prituzbe
potroSg&a. Operatori javnih komunikacijskih usluga obveanivediti atevidnik o datumima
dostave pisanih odgovora na prigovore pretplatnika.

(7) U slitaju podnoSenja prigovora iz stavka 1. ovélgmka, a kada se prigovor odnosi na
uslugediji davatelj je operator ragiit od operatora koji je izdao ¢an, operator izdavatelj
ratuna je duzan postupiti u skladu sa stavcima 3owvdgaclanka te ako utvrdi da ne postoji
administrativna ili tehrgka pogreSka na njegovoj strani, prigovor pretpkains potpunom
dokumentacijom dostaviti operatoru s kojim jedwm&obno povezan za pruzanje usluge na
koju se navedeni prigovor odnosi, koji je ondaatupostupiti u skladu s ovim pravilnikom.
O provedenom postupku, operator je duzan obatijeptbdnositelja prigovora.

(8) U slutaju podnoSenja prituzbe (reklamacije) na pisani edgi stavka 5. ovoglanka,
operator je duzan provesti i dodatne provjere uzithaj obzir sve, a nagito posebno
navedene primjedbe pretplatnika.

Pisani odgovor o odluci Povjerenstva za prituzbekl@macije) potrodm takater mora
sadrzavati detaljno obrazlozenje o razlozima odfadjandnosno prihv@nja prigovora uz
priloZzene dokaze na temelju kojih je donesena odidgaodluka, te uputu da se nakon
dobivanja odgovora povjerenstva, ako istim nijeazadjan, moZe obratiti Agenciji. Operatori
javnih komunikacijskih usluga obvezni su vodittepidnik o datumima dostave pisanih
odgovora na reklamacije pretplatnika.

(9) U sleaju podnoSenja zahtjeva za rjeSavanje spora Adengperator javnih
komunikacijskih usluga je obvezan zastati sa svimstyprima do okotanja spora pred
Agencijom. U sldaju donoSenja odluke ili miSljenja o neosnovanostgqvora pretplatnika,
operator javnih komunikacijskih usluga moze potraZigaporavani iznos slanjem opomene
u skladu sa Zakonom.

(10) Pretplatniku koji je podnio prigovor iz stavkaovogatlanka, operator izdaje novidan
za obavljene usluge ako se provjerom utvrdi da jeadoblju, na koje se odnosi prigovor,
postojala tehrgka ili koja druga neispravnost, prijevara ili zlarpba za koju je utdeno da
je uzrokovala pov&ano zaduzenje. Ako je dan ve placen u cijelosti, pretplatniku se \ia
viSe zardaunati iznos, ili se za taj iznos umanjujéuna za prvo sljeds razdoblje.

(11) Pretplatnik koji je podnio prigovor iz stavka ovogaclanka na kakvéu obavljene
usluge, moZze traziti naknadu Stete od operatorasekdvrdi da je kakva obavljene usluge
manja od razine kak¥e usluge utwtene ovim pravilnikom, ofm uvjetima poslovanja
operatora odnosno ugovorom sklopljenim s operatorom.

(12) Operator nije obvezan platiti naknadu Stetestevka 8. ovog&lanka ako je razina
kakvoce obavljene usluge manja od propisane razine Kakusluge zbog objektivnih uzroka
koji se nisu mogli predvidjeti niti izb§e ili ukloniti (viSa sila). Operatori javnih
komunikacijskih usluga obvezni su pretplatnicimaziiudetaljno objasnjenje neprihéanja
prigovora na kvalitetu usluge u gaju postojanja viSe sile.

(13) Ako zbog tehrtke smetnje u djelokrugu odgovornosti operatorapj loperator nije

uklonio u roku od dvadesetetiri (24) sata od trenutka njezina wivanja, pretplatniku nije
bio omoguen pristup ili koristenje usluga, umanjuje se njegmaknada za mjesd ili
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tromjeseéni pristup komunikacijskom sustavu, i to razmjernojbrdana trajanja tehtke
smetnje. Tehdkom smetnjom iz ovoga stavka ne smatra se nepokrigangenog podrtja
korisnim signalom operatora komunikacijske mreze, t#ppatnici, koji se zateknu na tom
podrwju, ne ostvaruju pravo na umanjenje naknadeiehw ovim stavkom.

(14) Operatori javnih komunikacijskih usluga obviesn voditi evidenciju svih prigovora
pretplatnika, zajedno sa svom dokumentacijom kojazémala u obzir prigodom donoSenja
odluke, kao i donesene odluke, te ih na zahtjevajmodostaviti Agenciji. Evidencija
prigovora mora biti véena na n&n da se jednostavnim postupkom mogu sakupiti
odgovarajdi podaci potrebni za razne staiige obrade i analize (npr. statésti obradu
prigovora prema vrsti komunikacijskih usluga, dijefoa komunikacijske mreze, razlozima
prihvatanja prigovora te skupinama tetkih smetnji i njihovu trajanju).

(15) Operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni sgtavno analizirati uzroke prigovora

pretplatnika, te u skladu s dobivenim zakguma primijeniti poboljSanja, kako bi uklonili ili
smanijili uzroke koji dovode do prigovora.

V. DODATNI ZAHTJEVI ZA POSEBNE TIPOVE USLUGA

USLUGE ZA OSOBE S INVALIDITETOM

Postupak ukljgenja, savjetovanja i promidzba

Clanak. 24.

(1) Operatori su obvezni sukladno Zakonu i ovom jméw, a u okviru svojih tehrkih
mogutnosti, osigurati jednaku dostupnost svojih uslugadbama s invaliditetom.

(2) Operatori iz stavka 1. ovaganka obvezni su najmanje jednom godiSnje savjetmeat
institucijama koje predstavljaju interese osobavaliditetom, radi ututivanja u kojoj mjeri
su zadovoljene potrebe osoba s invaliditetom zagasha, te koja su poboljSanja potrebna.
Savjetovanje se moZe odvijati preko organizacijé@n(e) predstavlja(ju) interese deg
broja operatora.

(3) Operatori iz stavka 1. obvezni su promoviratieopu i usluge koje nude i koje bi mogle
biti korisne za osobe s invaliditetom.
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Oprema i usluge koje se moraju pruZziti bez odgode

Clanak 25.

(1) Kako bi osobe s invaliditetom imale jednake mwmsti pristupa javnim
komunikacijskim uslugama, te kako bi bez odgode t@lnicki provedive od strane svih
operatora javnih komunikacijskih usluga, neophodnopremom i uslugama smatra se
odgovarajda oprema prilagtena za pomd osobama s invaliditetongukladno tehmkim
mogutnostima i dostuprsii terminalne opreme na trziSakoja obuhvéa najmanije:

1. opremu krajnjih korisnika za koriStenje javnih kormkagijskih usluga prilagtenu
potrebama osobama s da&mjima sluha, vida ili nepokretne osobe. Adekvatne
prilagodbe opreme uklfwju, ali nisu ogradiene na mogtnosti za:

= zvwnu signalizaciju dolaznih poziva ili poruka glasnijnego Sto je
uobicajeno,

= pojaavanje, induktivni spoj ili drugi r@ni olakSavanja koriStenja telefona
osobama sa slusnim aparatom,

= zamjenu zvinih signala dolaznih poziva i poruka vidnima,

= tipkovnice dizajnirane za koriStenje za ljude s¢&tjima vida ili nepokretne
osobe.

(2) Operator je obvezan osigurati kontaktno mjestsobu obtienu za pruZanje portio
osobama s invaliditetom. Adekvatne prilagodbe opreikigicuju, ali nisu ograriene na
moguenosti za:

1. dvosmjernu tekstualnu komunikaciju umjesto komunikaggeorom,
2. izravni pristup osobama posebno &wim za pomé osobama s navedenim
oSt&enjima.

(3) Operator je obvezan osigurati mégast primitka pretplatdkih ugovora i rduna u
alternativnim oblicima, sukladno potrebama osobavaliditetom.

(4) Operatori su obvezni nuditi opremu i uslugetevka 1. od trenutka pustanja usluge u
promet iliu najkr&em mogéem roku potrebnom za izvrSenje ovignka __ - | Deleted: najkasnije u roku od +

”””””””” Sest (6) mjeseci od dana stupanj
na snagu ovog pravilnika

R i —- - G- P oo ——— oo - - - 1 Deleted:
Oprema i usluge koje se pruzaju unutar godine dana {Deeted: 1 )

Clanak 26.
(1) Sliedéa oprema i usluge smatraju se potrebnima za postizggnakog stupnja
dostupnosti javnih komunikacijskih usluga osobarrevaliditetom:

1. pristup hitnim sluzbama za gluhe osobe,
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2. pristup posebnoj sluzbi davanja informacija za ossbéwvaliditetom koju nudi
operator sluzbe davanja informacija,
3. pristup uréaju koji gluhim osobama omog@uje pozive jednake govornima, ali putem
tekstualne poruke ili nekog drugog vizualnogedja, po cijeni koja ne premasuje
cijenu jednakog govornog poziva. Operator univeripalisluga obvezan je osigurati
najmanje jedan takgip ureiaja | Deleted: urataj )

(2) Svaki operator javnih komunikacijskih usluga eban je ponuditi udaje i usluge iz
stavka 1. ovogtlanka u trenutku pokretanja uslugadlnajkr&em mogéem roku potrebnom

Za izvréenie ovodlanka __ - 7| Deleted: unutar godine dana od
’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’ dana stupanja na snagu ovog
Y - pravilnika

o ‘[ Deleted: T ]

USLUGE U POKRETNOJ ELEKTRONCKOJ KOMUNIKACIJSKOJ MREZI

Obveze operatora

Clanak 27.

(1) Agencija potie operatore usluga u pokretnoj elekttstoj komunikacijskoj mrezi da
odmah po stupanju na snagu ovog pravilnika primjanjlredbu Komisije br. 717/2007 o
naplati mé@unarodnog mobilnog roaminga, na¢imada postignu reciprocitet s operatorima
koji navedenu Uredbu ¢egrimjenjuju.

(2) Operatori pokretnih elektrafkih komunikacijskin mreza obvezni su svojim
pretplatnicima i korisnicima odrediti i objaviti kakt mjesto za prijavljivanje gubitka ili
otudenje telekomunikacijske terminalne opreme (mobilni daji¢ i/ili elektronicke
komunikacijske opreme (SIM kartice). Po primitku tekyprijave, operator pokretne
elektronike komunikacijske mreie obvezan je odmah blokiratii§kxmje izgubljene ili

Deleted: i telekomunikacijske
terminalne opreme (mobilni
uredaji)

Deleted: i podatke o otdenoj
telekomunikacijskoj terminalnoj
W opremi (mobilni urdaji)

(3) Operatori pokretnih elektratkih komunikacijskih mreza obvezni su, ako postojni¢ka { Deleted:

mogunost, ponuditi svim pretplatnicima magost postavljanja zabrane pristupa sadrZaju ( Deleted: te opreme

koji nije namijenjen djeci/maloljetnim osobama, a Kejidefiniran u Pravilima postupanja. | peleted: oprema
Prigodom prvog potpisivanja pretplatkog ugovora, operatori pokretnih elektrekih

komunikacijskih mreZa ili njegovi ovlaSteni prodavabvezni su ponuditi takvu moguost.

Ako korisnik odabere navedenu mdégost istu moze pgeti koristiti bilo kada za vrijeme

trajanja ugovora, tée ona ostati na snazi sve dok korisnik ne zatregiamje.

registrirana od strane vlasnika.

L

(4) Operatori iz stavka 3. ovagianka obvezni su voditi evidenciju o pristupnim lesoma i
adresama koje svojim sadrzajem nisu namijenjene/djatoljetnim osobama. Nove podatke
ili izmjenu postojéih obvezni su svakodnevno usfileati, te ih meéusobno razmjenjivati
prigodom svakog unosa podataka.
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(5) Operatori pokretnih elektrotkih komunikacijskin mreza i/ili usluga obvezni su @uit
sluZzbene internetske stranice i sluzbe za korisimt@mirati korisnike o cijenama roaming
prometa i kroz prak&ni primjer usporedbe iste kéihe nacionalnog prometa i prometa
ostvarenog u roamingu.

JAVNO DOSTUPNE TELEFONSKE USLUGE

Mjerila za utvdivanje

Clanak 28.

(1) Javno dostupnom telefonskom uslugom smatra ser@h@ita komunikacijska usluga
koja istodobno zadovoljava sljetesetiri mjerila:

1. mora biti predmet komercijalne ponude, odnosno uskagja se pruza na trzZiSnoj
osnovi, sa svrhom ostvarivanja dobiti;

2. mora biti javno pongena, odnosno mora biti raspoloZiva svima na temetjoglkih i
javno objavljenih uvjeta;

3. mora se pruZzati prema i od zavr3niliaka javne komunikacijske mreze, pemu je
govorna komunikacija uspostavijena iztue dviju krajnjih ta@aka javne
komunikacijske mreze u isto vrijeme. Te krajnjéke predstavljaju korisnike usluga
koji upotrebljavaju brojeve u skladu s Planom aidaega i numeriranja;

4. mora uklj&ivati izravan prijenos i komutaciju govora u stvamovremenu,
kontrola cijelim putem poziva, odnosno mora osigu@grantena i zajardena
vremena kaSnjenja signala.

(2) Agencija¢e prema potrebi, u slaju postojanja dvojbi u svezi ispunjavanja bilodga
od mjerila iz stavka 1. ovog#danka, utvrditi ispunjavanje sljeéid dodatnih mjerila:
1. oglasava li se usluga kao zamjena za javno dosttgietonsku uslugu u javnoj
telefonskoj mrezi,
2. osigurava li operator kak¢a govora cijelim putem poziva,
3. predstavlja li usluga jedini g na koji korisnici usluga mogu ostvariti pristig/noj
telefonskoj mrezi.

JAVNE TELEFONSKE GOVORNICE

Obveze operatora

Clanak 29.
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(1) Svi operatori javnih komunikacijskih usluga mqmpstavljati javne telefonske govornice.
(2) Javne telefonske govornice moraju biti os\jgeté na n&n da korisnici u svakom
trenutku mogu prétati informacije iz stavka 4. ovoflanka.

(3) Sve javne telefonske govornice moraju imati keap pristup brojevima za hitne sluzbe.

(4) Sve javne telefonske govornice moraju na jasdfiwom mjestu, uz telefonski udaj,
sadrzavati:

1. upute o n&inu koristenja telefonskog utaja, i n&ine pla&anja koji se mogu koristiti,
vrata li se i na koji n&éin novac za neiskoriSteni iznos, te (ako se kop&tanje
nowic¢ima) i kako dobiti novac natrag u ghju da je korisnik platio, a nije dobio
traZzenu uslugu,

2. brojeve za hitne sluzbe, za koriStenje usluge ingenika pomé od strane operatora
koji je postavio javnu telefonsku govornicu,

3. cijene poziva s javne telefonske govornice,

4. pozivni broj javne govornice ili informaciju o tomeachije mogde nazvati broj
konkretne javne telefonske govornice.

(5) Prigodom postavljanja novih javnih telefonskgbvornica ili radova na poboljSanju
postojeih, operatori javnih komunikacijskih usluga obvezsu obratiti pozornost na
raznovrsne potrebe osoba kogkoristiti usluge takvog telefonskog dega, te su obvezni u
okvirima moguénosti osigurati da iste budu dostupne svima, osobifjucuju¢i osobe s

invaliditetom.

(6) Operator se obvezuje:
1. unaprijed pléene kartice za pozive s javnih telefonskih govarkojima je istekao
rok trajanja zamijeniti novom karticom odgovakgu vrijednosti ili isplatiti
neiskoriStenu vrijednost kartice,

2. neiskoriStenu natanu vrijednost na telefonskoj kartici, s kojom nijpoguwta
uspostava veze, isplatiti korisniku.

UNAPRIJED PLACENE USLUGE

Racuni korisnika
Clanak 30.
(1) R&un za unaprijed pene usluge je tain s no¢anim iznosom iz kojega korisnik moze
naplatiti svoje telefonske razgovore, ukljju¢i i dodatne usluge, te koji se moze

nadopunjavati novim n@anim iznosima nakon prvobitne kupnje.

(2) Prigodom aktivacije unaprijed gkne usluge ili prigodom nadopunjavanja &mog
iznosa r&una, korisnik mora na jednostavan, razumljiv i lakeljiv nacin biti obavijeSten o
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trajanju korisnickog odnosa. Ako nije utden rok korisnickog odnosa, smatrate se da - - { Deleted: pretplatnikog ]

korisnicki odnos traje na neodteno vrijeme,

‘[ Deleted: pretplatnékog ]

N ‘[ Deleted: pretplatniki ]

(3) Prigodom aktivacije unaprijed gkene usluge korisnik mora biti na jednostavan, raguml °
i lako ucljiv nacin obavijeSten o cjenovnom sustasperatora javnih komunikacijskih usluga

USLUGE PRISTUPA INTERNETU

Obveze operatora

Clanak 31.

(1) Prigodom aktivacije usluge pristupa internepermator je obvezan bez naknade instalirati
na telekomunikacijsku terminalnu opremu krajnjeg kokia sve programe koji su potrebni za
identifikaciju korisnika i zaStitu od neovlaSterm@mjene podataka preko korigkog ratuna.

(2) U slwaju pristanka korisnika na instalaciju od stranen@g korisnika, operator javnih
komunikacijskih usluga je obvezan dostaviti kotsninstalacijski medij kojimte prosjéan
korisnik na jednostavan &ia modi aktivirati uslugu pristupa internetu te sve pramge koji

su potrebni za identifikaciju korisnika i zaStitu meovlastene razmjene podataka preko
korisnickog ra&una.

(3) Ako operator javnih komunikacijskih usluga iawta 1. ovogilanka, odnosno korisnik iz
stavka 2. ovogilanka prigodom instalacije nije u maguwsti obaviti sve radnje uslijed
neuskl@enosti telekomunikacijske terminalne opreme korissikastalacijskim programima,
operator je obvezan odmah po saznanju dati k&tigpisanu uputu 0 mogoostima zastite
korisnickog ra&una od zlouporabe, te o svim posljedicama koriStengtupa internetu bez
potrebne zastite. Korisnik je obvezan svojim potpiguotvrditi da je na jasan i nedvosmislen
natin upoznat s uputama i da je iste preuzeo.

1(5) Operatori javnih komunikacijskih usluga su olnieprigodom zasnivanja i raskida
pretplatnékog odnosa pisanim putem upoznati pretplatnike:

1. da za koriStenje ove vrste usluge dobivaju nekolikentifikacijskin oznaka
(korisnitkih ratuna ),

2. on&inu postupanja s tim podacima,

3. 0 potrebi da se prigodom raskida ugovora o kanjdteusluge mora zatraZziti i
isklju¢enje svih dobivenih identifikacijskih oznaka (kaiigkih ratuna), odnosno da
korisnik moze, ako to Zeli, zadrZati svoje korékmi ra&tune za koje je spreman snositi
budute troSkove.

USLUGE OD DRUSTVENOG ZNE&AJA
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Deleted: U slwaju isteka roka ili
raskida pretplatiikog odnosa,
korisnik ima pravo na povrat
neiskoriStenog nasanog iznosa
racuna

Deleted: (4) Operatori javnih
komunikacijskih usluga obvezni su
svojim korisnicima omogtiti
besplatan pristup sluzbi za
korisnike. 1

Deleted: (4) U slwaju prigovora
korisnika na raun, operator javnih
komunikacijskih usluga je obvezan
uz podatke propisane za ispis
raguna prikazati i detaljan ispis IP|
adresa s kojih je pristupano
korisnikovu r&unu kao i trajanje i
vrijeme pristupa te zabiljeZeni
promet. T




Karakteristike usluga od druStvenog Zag

Clanak 32.

- [ Deleted: 116 xxx ]

numeriranjasmatraju se:

1. usluge koje su namijenjene pojedincima n&imada zadovoljavaju oddenu
druStvenu potrebu koja osobito pridonosi dobrolhitisigurnosti gr@ana odnosno
odretenoj skupini grdana, ili pomazu gdanima u nevolji, te mogu biti od koristi

inozemnim posjetiocima,

2. usluge putem kojih se pruzaju informacije i/ili pafndpodrska) i/ili sluze
izvie¥ivanju gratana,

3. usluge koje su dostupne svim dmaima te nije potreban prethodni zahtjev ili
registracija za pristup navedenim uslugama.

(2) Uporaba usluga iz stavka 1. ovénka nije vremenski ograféna i ne obuhva
pruzanje usluga priviemenog karaktera, npr. usluga Bu povezane uz neki pojedina

dogataj.
Uvjeti uporabe usluga od drustvenog Zaia

Clanak 33.

(3) Usluge iz stavka Xlanka 32. ovog pravilnika nisu namijenjene za koijre svrhe, te
im se pristupa putem besplatnog broja.

(4) Prigodom uporabe usluga iz stavka 1. ovtamka nisu dopustene sljede aktivnosti:
oglaSavanje, zabava, marketing i prodaja i korigt@ajziva za budw prodaju komercijalnih

Deleted: V. DJELATNOST
'| GRAPENJA, POSTAVLIANJA
| UPOTREBLJAVANJA
ELEKTRONI CKE
KOMUNIKACIJSKE

TroSak poziva na 116 XXX brojeve
| INFRASTRUKTURE |
! POVEZANE OPREME

Clanak 34. N
K

! Obveze operatoraf

usluga.

(1) Organizacije koje pruzaju usluge od druStvermgtaja i koje upotrebljavaju 116 XXX,/ '”(“jlanak 35
! Deleted: (1) Infrastrukturni

brojeve, shose troSak dolaznih poziva u skladuosagm sklopljenim s operatorom.
/ ,’ operator obvezan je u roku od
| devedest (90) dana od dana
Y L ________u | ,/ stupanja na snagu ovog pravilnik
Agenciji dostaviti podatke o0 svojoj
) izgratenoj elektronikoj
komunikacijskoj infrastrukturi i to

za:
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| 1 Yo o ________________ /{ Deleted: geodetske snimke tras}a,
Deleted: tehnitku dokumentacijy
L] il izvedenog stanja svake pojedine
. YT T oo oo -, trase iz kojee biti jasno vidljiv
Yo ___________ ’ raspolozivi kapacitet izgdene
kabelske kanalizacije i trenutno
zauzeée
| 2 Yo —
T ‘[ Deleted: antenske stupo ]
n Deleted: adrese (ako postoje) i
T T T T T T T T T T T T T oo - geodetske koordinate antenskih
N e _ stupova,
Deleted: tehnitku dokumentacijy
| 3. izvedenog stanja s trenutnim
T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T TS TS oSS oSS N zauzéem svakog pojedinog
antenskog stuy.
n
Y o . Deleted: zgrade i druge
N pripadajée gratevine i opremu
N Deleted: adrese (ako ne postoj
adrese onda geodetske koordinate),
| Deleted: tehnitku dokumentacijy
T T T T T T T T T T T T T T T T T S oo C oo oo oo oo oo oo o izvedenog stanja iz koje je vidljivg
N koji je prostor ope namjene, a koj
| 1. u funkciji pruzanja elektronke
T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T TS . komunikacijske usluge.
| - \ Deleted: (2) Infrastrukturni
operatori su obvezni u roku od 90
dana od dana stupanja na snagu
ovog pravilnika Agenciji dostaviti
podatke o trenutnom iznajmljenom
i/ili slobodnom . prostoru
izgradene elektrorike
komunikacijske infrastrukture i to
za:
W \{Deleted kabelsku kanalizaciju: ]
" | Deleted: popis iznajmljenih
dijelova trasa kabelske k{” _ 17 lie
{ Deleted: adresomiili ge(", 2]
\
| 2. Y \\ \\{Deleted: duZinom u metrima ]
{Deleted: iznajmlienim (" 137
| e { Deleted: tipom kabela ]
> { Deleted: ciienom po du " 4]
> R e i { Deleted: podacima o o Ts5]
> TS oo oo ooooooo oo oo { Deleted: antenske stupove: J
\
- i::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::i {[ﬂm
{ Deleted: adresom (ako (| 17]
| 3. . { Deleted: popis opreme [ 73]
{ Deleted: cijenom ]
| N { Deleted: podacima 0 of " T9]
{ Deleted: zgrade i drug("_ T10]
i 2 { Deleted: popis zgrada | L [11]
> e i R B ‘[ Deleted: adresom (akq | T12]
Yo ______ - .
> . . ‘[ Deleted: |znaJmIJenom . [13]
> . R} ‘[ Deleted: tipom instalirg”_ T14]
‘[ Deleted: cijenom ]
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B { Deleted: kabelsku kanalizaciju j

)

) ‘[ Deleted: podacima o . [15




VI. USLUGE S DODANOM VRIJEDNOSTI

Pravila za postupanje operatora usluga s dodanoijedmosti

Clanak 36.

(1) N&in i uvjeti obavljanja usluga s dodanom vrijednosikljucuju¢i mjere suzbijanja
prijevarnih i protupravnih radnji u vezi s pruzamjeisluga s dodanom vrijednosti, poblize se
opisuju Pravilima postupanja.

(2) Pravila postupanja sastavni su dio ovog pravilifitadatak 5.) €ine njegov neodvojivi i
obvezuj¢éi dio.

Preventivno djelovanje i provedbene mjere u svifwmicanja interesa korisnika usluga

Clanak 37.

(1) Posebni odjel Agencije biljezie i pratiti sve prigovore na usluge s dodanom vnigesdi
za koje sazna. U vezi sa svakom vrstom prituzbengigemoze, u opravdanim ghjevima,

a u svrhu zastite krajnjih korisnika, preventivrjeldvati putem provedbenih mjera iz ovog
¢lanka. Preventivho djelovanje smatra se opravdanimsluiaju velikog broja prituzbi
odreiene vrste, ili u bilo kojem drugom shkju koji prema miSljenju Agencije moZe
uzrokovati Stetu krajnjem korisniku.

(2) Agencijace prije provdenja provedbenih mjera iz stavka 5. outlgnka obavijestiti
operatora usluga s dodanom vrijednosti o prigovorianstavka 1. ovoglanka i zahtijevati
od operatora da u roku od 5 radnih dana ilickraako to smatra opravdanim obzirom na
okolnosti, uskladi pruZzanje usluga s dodanom vrigastirsa Zakonom i drugim podzakonskim
propisima.

(3) Operator usluga s dodanom vrijedndstise ditovati Agenciji na obavijest iz stavka 3.
ovog¢élanka, unutar zadanog roka, o okolnostima navederolauijesti Agencije.

(4) Agencijace, ovisno o postupcima operatora iz stavka 3. @lengka, @itovanju operatora

iz stavka 4. ovogtlanka i drugim utwienim okolnostima, po hithom postupku, donijeti
odluku o provdenju provedbenih mjera ili obavijestiti operatora dastavi s pruZzanjem
usluge.

(5) Provedbene mjere Agencije su:
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Deleted: (3) Infrastrukturni
operator je obvezan u roku od
trideset (30) dana od izgradnje,
dogradnje ili proSirenja
elektrontke komunikacijske
infrastrukture i povezane opreme
dostaviti Agenciji podatke iz
stavka 1. ovoglanka.f

Deleted: (4) Infrastrukturni
operator je obvezatetiri puta
godiSnje, na kvartalnoj osnovi (dg
31. ozujka, do 30. lipnja, do 30.
rujna i do 31. prosingalostaviti
Agenciji izvjeke o promjenama u
elektrontkoj komunikacijskoj
infrastrukturi i povezanoj opremi
koje sadrzi podatke iz stavka 2.
ovog¢lanka. 1

il
(5) Svi podaci iz ovoglanka
moraju biti u elektrorikom obliku
i formatu definiranom od strane
Agencije kako bi se isti mogli
uklopiti u jedinstveni informacijski
sustav elektrotke
komunikacijskeinfrastrukture




1. zatraziti od svih operatora javnih komunikacijskibluga da svojim pretplatnicima
odmah, do opoziva, blokiraju pristup iz svojih mréitaju ili brojevima na koje se
odnose prigovori;

2. zatraziti od svih operatora javnih komunikacijskisluga koji obavljaju uslugu
obrauna i naplate da operatoru usluga s dodanom vrigtdma koje se odnose
prigovori obustave prihod koji se odnosi na navedaslugu, od datuma naloga do
opoziva;

3. pokrenuti postupak nadzora sukladno Zakonu.

(6) Posebni odjel Agencijée voditi evidenciju o svim provedbenim mjerama iz ogtzmka

te redovito objavljivati podatke o istima. Ovo iz8je je sastavni dio godiSnjeg izvieSo
radu Agencije.

VII. KAKVO CA ELEKTRONI CKIH KOMUNIKACIJSKIH USLUGA

Opce odredbe o kakvoelektronikih komunikacijskih usluga

Clanak 38.

(1) Operatori i infrastrukturni operatori su odgovioza osiguravanje kakg¢e djelatnosti
elektronkih komunikacijskih mreza i usluga koje obavljaju, skladu sa Zakonom,
podzakonskim propisima i odlukama Agencije.

(2) Operatori i infrastrukturni operatori obavljgjeslove utvitivanja mjesta i uzroka smetnji
i kvarova u svojem sustavu te poduzimanja mjera vy uklanjanje, priéemu osobito
moraju voditi r&una o brzini i djelotvornosti uklanjanja smetnjigkova.

(3) Operatori, u skladu s ém uvjetima poslovanja, utduju n&in prodaje, ustrojstvo,

raspored i radno vrijeme svojih prodajnih mjestamalgju ili drugih kontakata ovisno o vrsti
prodaje usluga, vodepritom ratuna o potrebama korisnika usluga.

Raspolozivost tnih podataka za ispis tana
Clanak 39.
(1) Svaki operator je obvezan:
1. izdati ra&un ili teretiti ra&un za koriStene usluge samo ako svaki troSak aumaili u
dugovanju nije vé po broju ili vrijednosti od troSka kojeg trebaapti za koriStene
usluge, osim u mjeri u kojoj je dozvoljeno u stavku £ ¢lanka 43. ovog pravilnika,

2. voditi evidenciju koja sluzi kao potvrda ispravriosicuna ili dugovanja vode pri
tome r&una o posebnim propisima za zastitu osobnih podataka
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3. na zahtjev pretplatnika, Agencije ili povjerenstza prituzbe potroga omoguditi
provjeru evidencije u roku od dvanaest (12) mjesddlatuma izdavanjadana.

MJERENJE | 1IZVJES CIVANJE

Mjerenje kakvée usluge i ovjera sustava za otua i naplatu

Clanak 40.

(1) Operatoriiji je prihod veti od 2% ukupnih prihoda na mjerodavnom trZistu etakickih
komunikacijskih usluga ili od kojih to Agencija zgava, moraju o vlastitom trosku:

1. najmanje svakih Sest (6) mjeseci ili iznimno i udema roku, na zahtjev Agencije
osigurati ocjenu i ispitivanje svojih sustava zaasbn i naplatu za navedene usluge,

2. najmanje svakih Sest (6) mjeseci ili iznimno i udema roku, na zahtjev Agencije
provesti mjerenje kakve usluga,

3. provesti sva poboljSanja sukladno zahtjevu Agendjekoja su potrebna kako bi
sustavi za obkaun i naplatu bili ovjereni kao sustavi koji odgoajar svojoj namjeni,
od strane Agencije ili ovlaStene pravne osob#dnka 44. ovog pravilnika.

(2) Agencija moze samostalno ili putem ovlaStene prangobe izlanka 44. ovog pravilnika
provesti nadzor mjerenja iz stavka (1.) i stavkg ¢v¥ogclanka.

(3) Operator ili ovlaStena pravna osoba ¢lianka 44. ovog pravilnika dostavija Agenciji
svakih Sest (6) mjeseci izjavu da mjerni sustagtizka (1.) ovogélanka ispunjavaju uvjete

iz ovoga pravilnika, zajedno s detaljnim opisom al@om provedenih mjerenja sukladno
¢lanku 43. ovog pravilnika.

(4) Ocjenu, ispitivanje i ovjeru iz stavka 1. ovéignka moze obavljati ovlaStena pravna
osoba izlanka 44. ovog pravilnika.

(5) Agencija ili ovlastena pravna osobaianka 44. ovog pravilnika ovjerava mjerne sustave
iz stavka 1. ovoglanka kao sustave koji odgovaraju svojoj namjenjuskvo ako ti sustavi
ispunjavaju mjerila izlanka 43. ovog pravilnika.

(6) Operator ili ovlaStena pravna osobaclanka 44. ovog pravilnika obavlja mjerenja
pokazatelja kakvee usluge, definirana u Dodatku 3. i Dodatku 4. opoayilnika. Izvjege o
mjerenjima operator ili ovlaStena pravna osob&ilemka 44. ovog pravilnika dostavlja
Agenciji u roku 30 dana od obavljanja istih sukladranku 42. ovog pravilnika

(7) Agencija ima pravo provjeravati vierodostojnost ssiistavljenih podataka iz ova@tanka
u roku dvanaest (12) mjeseci od dana dostave tiatp&a.

Usporedivost mjerenja i parametri kakieousluga

Clanak 41.
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(1) Mjerenja operatora iZlanka 40. ovog pravilnika moraju biti usporedivieoliko to
tehnicke moguénosti dopustaju

(2) Mjerenja operatora iz stavka 1. ovolanka se obavljaju tijekom cijelog razdoblja
prikupljanja podataka.

(3) Mjerenja moraju biti dostatna kako bi mogla ghatirebne rezultate, sukladno Dodatku 3. i
Dodatku 4. ovog pravilnika.

Objava podataka o kakybusluga

Clanak 42.

(1) Po zavrSetku provjere objaSnjenja operatoisidzka 2. téke 3. i stavka 3. ovoglanka,
Agencija objavljuje, najmanje svakih Sest (6) mjegexlatke o kakvé usluga operatora iz
stavka 1¢lanka 40. ovog pravilnika nuzne za iz\de@nje korisnika o kakwé elektronikih
komunikacijskih usluga.

(2) Podaci koje operator dostavlja Agenciji sukladtanku 40. ovog pravilnika ukljiuju
tablice koje, za svaki parametar kakegousluge elektrotke komunikacijske usluge koju
pruza operator, sadrZzavaju:

1. naziv usluge koju operator pruza.

2. najnovije mjerenje o kojem je izvijestio operatorplmaizeno prema dolje u smjeru
loSije kakvde usluga na dvije z&ajne brojke.

3. sva objasnjenja koja je dostavio operator, a Agamihvatila.

Ayl _ - - 7 Deleted: sve druge podatke za
koje Agencija utvrdi da su

primjereni.

(3) U postupku provjere objaSnjenja operatora @ls 2. téka 3. ovogélanka, Agencija
moze uzeti u obzir parametre koji ukdiyu, ali nisu ogrardeni na:

1. sve nedostatke usluge koji proizlaze djelémoi ili u cijelosti iz usluga drugog
operatora,

2. sve promjene u okolisnim ili radnim uvjetima kojeeog@tor nije mogao opravdano
predvidjeti,

3. ocekivanu kakvou usluge koja je primjerena cjenovnim sustavima zagesili koja
razlikuju jednu uslugu od druge usluge pod drugamivom koju pruZa isti operator.

Mijerila koja moraju ispuniti sustavi za ohfan i naplatu koji su ovjereni kao sustavi koji
odgovaraju svojoj namjeni

Clanak 43.
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(1) Smatrate se da je troSak pravilno izmjeren zaiaJaveako je izmjeren u vrijednostima

sukladno ETSI preporukama. B [

Deleted: :

Deleted: kad tro3ak ovisi o
trajanju najvise 5.000 sekundi,
trajanje se biljezi unutar +0,5
sekundii —1,0 sekundi,

Deleted: kad troSak ovisi o
trajanju od najmanje 5.000
sekundi, trajanje se biljezi unutar
+0,01% (1:10.000) i —0,02%
(1:5.000),

(2) U sliaju da mjerila sustava za mjerenje odstupaju odkatdv ovogélanka, operator je |
obvezan u svojim cjenovnim sustavima na prikladaaumajiv nasin navesti to odstupanje.

v

Deleted: kad troSak ovisi o
vremenu u danu, vrijeme se biljezi
unutar +1,0 sekundi i —1,0 sekundi,
s paietkom u odgovarajioj
vremenskoj referenci,

(3) U slitaju da se radi o troSku koji nije preden cjenovnim sustavom ili za koji nije \\\
moguee provesti pravilno mjerenje u smislu stavka 1.go8lanka, smatrate se da je troSak

dogataja, broj dogdajace biti
toc¢an unutar +0,004%

Deleted: (1:25.000) i —0,1%
(1:1.000).

N

Deleted: kad troSak ovisi o brojj
Deleted: za sl¢ajeve J

L

Deleted: kad troSak ovisi o
trajanju od najvise 5.000 sekundi
trajanje se biljezi unutar +0,5
sekundi i —1,0 sekundi,

(4) Agencija moZe odlukom odrediti i drugja mjerila od onih propisanih u stavku 1., 2. i 3. \\

Deleted: takvi troSkovi née biti
viSi od 0,004% (1:25.000) po broj
od troSkova izdanih nadanima ili
potrazivanih s réuna,

=

ovog¢lanka kao i mjerila za usluddi troSak ne ovisi 0 parametrima iz ovoignka.

Deleted: takvi troskovi née biti
visi od 0,002% (1:50.000) po
vrijednosti od troSkova izdanih ng
rasunima ili potrazivanih s fana.

OVLASTENJE

Mijerila za dobivanje ovlastenja

Clanak 44.

(1) Agencija moze izdati posebno ovlastenje praasobi za provéenje ispitivanja kakwie
usluga, ocjenu, ispitivanje i ovjeru sustava zarenje i naplatu, uz dostavu dokaza o
ispunjavanju sljedgh uvjeta:

detaljni plan provedbe ispitivanja,

postojanje kvalificiranog osoblja i sredstava,

dokaz da je pravna osoba neovisna od operatora,

dokaz da djelatnici pravne osobe ima najviSi stugamine i tehntke osposobljenosti
te da nisu izlozeni mogunosti utjecaja, na bilo koji ga, na njihovo stréno
miSljenje ili rezultate ispitivanja, niti dée iskoristiti ispitivanja radi ostvarivanja
osobnog probitka ili probitka povezane osobe, neielastice ili prava i sklapanja

Pwbdbr
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pravnog posla, odnosno kako bi na bilo koji dmigiin interesno pogodovali sebi ili
drugoj povezanoj osobi.,

5. dokaz da djelatnici pravne osobe ima odgovémjuskustvo u predmetnim
ispitivanjima,

6. izjava dace djelatnici pravne osobe primati naknadu koja risi@vbroju ponovljenih
mjerenja, ocjena i ispitivanja niti o rezultatimaiis@nja,

7. izjava dace djelatnici pravne osobe postupati sa svim infoijaaa koje je prikupilo
prigodom provdenja predmetnog ispitivanja kao s poslovnom odnosmtbenom
tajnom sukladno posebnim propisima.

(2) Agencija moZe, u svrhu ostvarivanja regulatomatela, nametnuti operatoru obvezu da

0 svojem trosku unajmi jednu od ovlasStenih pravrsbba za ocjenu ispitivanja sustava za
obratun i naplatu i/ili za mjerenje kakve usluga.

VIIl. PRIJELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Stupanje na snagu ovog pravilnika

Clanak 45.

Ovaj pravilnik stupa na snagu osmog dana od dagowue objave u Narodnim novinama.
Danom stupanja na snagu ovog pravilnika prestajediti odredbe:
Pravilnika o telekomunikacijskim uslugama (Narodneine br. 183/04 i 108/05)

Pravilnik o koncesijama i dozvolama za obavljanjekeimunikacijskih usluga (Narodne
novine br. 49/04, 57/04, 123/04, 26/05 i 106/07)

DODATAK 1.

PRETHODNA OBAVIJEST
0 obavljanju djelatnosti elektronickih komunikacijskih
mreza i usluga

Na temeljulanka 32. Zakona o elektratkim komunikacijama (Narodne novine, broj 73/08)

Popunjava HAKOM

Sifra operatorg

OSNOVNI PODACI O OPERATORU LI DAVATELJU USLUGA

Ispunjava fizi¢ka osoba (obrt)
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Potpuni naziv obrta:

Skraeni naziv obrta:

Ulica i broj:

Postanski broj:

Mjesto:

Mati¢ni broj (MB):

Telefon:

Mobitel:

Fax:

E-mail:

Vlasnik obrta:

Kontakt osobe:

Ispunjava pravna osoba

Potpuni naziv tvrtke:

Skraeni naziv tvrtke:

Ulica i broj:

Postanski broj:

Mati¢ni broj subjekta (MBS):

Mati¢ni broj (MB):

Telefon:

Mobitel:

Fax:

E-mail:

OvlaStena osoba za zastupanje:

Kontakt osobe:

(8)Obrazac AG2022
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PREDVIDENI

GEOGRAFSKO
VRSTA DATNUAMSTPSV(F(EATKA’ PODRUCJE
OBAVIJEST DJELATNOST OBAVLJANJA
PROMJENE ILI
| ZAVRSETKA DJELATNOSTI
DJELATNOSTI
© X =]
X I 173}
S 8| 3| o8 .
QIE| L | =8 Naziv
Bls|z|Ys
o N Lol
Javno dostupna telefonska usluga u nepokretnojrefeékoj
O 0 0 1500 komunikacijskoj mreZi
Javno dostupna telefonska usluga u pokretnoj relekkoj
O 0 0 1501 komunikacijskoj mreZi
O O O 1502 | Davanje u najam elektréké komunikacijske mreze ifili vodova
Usluge prijenosa slike, govora i zvuka pufelekirontkih komanikacijskinf ~———— |~~~ "~~~ "~
0O 0o 1503 mreZa (Sto iskljtuje usluge radiodifuzije)
O O d 1504 | Usluge u privatnoj pokretnoj mrezi (PMR)
O O O 1600 Usluge s dodanom vrijednosti
O O d 1604 | Usluge davanja pristupa internetu
O O d 1700 | Usluga upravljanja multipleksom u radiodifuzi
Usluge prijenosa, odasiljanja i/ili prijama slilggvora, zvuka te drugih
O O d 1701 | podataka namijenjenih za izravan prijam u javnostémaljskoj
radiodifuziji
O O O 1702 Usluge u satelitskoj sluzbi
O O Od 1605 | Usluge prijenosa govora putem interneta
0O 0O 0O Davanje u najam slobodnog prostora izgree elektrorike
komunikacijske infrastrukture
O O O 1606 Ostale usluge

34

- - { Deleted: elektomkin

o { Deleted: o




Podaci o djelatnosti elektronékih komunikacijskih mreza i usluga

Ozn&ite vrstu obavijesti za obavljanje djelatnosti ¢tekickih komunikacijskih mreza i usluga, te upiSite prigeni datum péetka, promjene

ili zavrSetka obavljanja djelatnosti elekrdkin komunikacijskih mreZa i usluga i geografsko pafe obavljanja djelatnosti elekratkih

komunikacijskin mreza i usluga.  Deleted: 1
v - ‘[ Deleted: |
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, - .

[ Deleted: 1
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Kratak opis djelatnosti elektratie komunikacijske mreze i usluga, koji ukijje tehnéke

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, )
N \\\\\ ‘[ Deleted: o ]

radiofrekvencijskog spektra i/ili,

Deleted: volu za uporabu
odluku o uporabi adresa i brojev.

IZJAVA

Potpisom jamiimo istinitost i potpunost odnosno vjerodostojnastigtaka navedenih u ovoj
obavijesti.

Mjesto Datum Péat i potpis ovlastene osobe

Obrascu je potrebno priloziti sljegkedokumente:

1. rieSenje o upisu u sudski registar ili obrtnica

2. punomo ovlaStene osobe (ako obavijest podnosi opuréeme osoba)

3 presliku dosadaSnjeg vasg ovlastenja za obavljanje elektréh komunikacijskih
usluga (dozvole, koncesije, prijave...) za pos®j@peratora javnih komunikacijskih

usluga

Ispravno popunjen obrazac zajedno s prilozima poteje predati ili poslati poStom s
povratnicom na adresu: Hrvatska agencija za padekirontke komunikacije, Jurieva 13,
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p.p. 162, 10 002 Zagreb ili bilo kojim drugim putemoaka isti postoji sigurna provjera
identiteta potpisnika.

DODATAK 2.

REPUBLIKA HRVATSKA 5
HRVATSKA AGENCIJA ZA POSTU |

ELEKTRONI CKE KOMUNIKACIJE
JuriSteva 13, p.p.162, 10 002 ZAGREB
Tel: (01) 489 60 00, (01) 458 17 21, Fax: (01) 42227, http://www.telekom.hr MB:1865862

POTVRDA O PRIMITKU PRETHODNE OBAVIJESTI
Ovom potvrdom se potduje primitak Prethodne obavijesti o obavljanju djedesti
elektron&kih komunikacijskih mreZa i usluga. Ova potvrda nigavni akt.

Mijesto i datum Zig Potpis  odgovorne
osobe
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DODATAK 3.

POKAZATELJI KAKVO CE JAVNIH KOMUNIKACIJSKIH USLUGA U
NEPOKRETNOJ ELEKTRONI CKOJ KOMUNIKACIJSKOJ MREZI

Operatori javnih komunikacijskih usluga u nepokogtelektrontkoj komunikacijskoj mrezi
moraju obavljati o vlastitom troSku mjerenja onih prki@lja kakvée usluge koji se nalaze u
OBRASCU 1. koji utvduje Vije¢e Agencije. Mjerenja pokazatelja kakeousluge obavljaju

se na né&n i prema postupku utdenom u ETSI uputama EG 201 769-1, EG 202 057-1i EG
202 057-3 u skladu s Tablicom 1. Mjerenja pokazatleikv@e usluge obuhviaju:

- vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji

- omjer kvarova po pristupnom vodu

- vrijeme uklanjanja kvara za pristupne vodove

- odzivno vrijeme sluzbe za korisnike

- odzivno vrijeme za pristup popisu korisnika javioegrne usluge
- omjer broja javnih telefonskih govornica u ispravnstanju

- ucestalost prituzbi u vezi ispravnostitea

- ucestalost prituzbi u vezi ispravnostiuma za korisnike bez pretplatkog odnosa
- vrijeme uspostave internet usluge

- opseg problema vezan uz postupak prenosivosti broja

- omjer raskinutih veza

Tablica 1.
Naziv pokazatelja Opis pokazatelja kakvate Metoda mjerenja
kakvoée usluge usluge
Vrijeme uspostave usluge g £ 202 057-1 ETSI EG 202 057-1
na fiksnoj lokaciji
Omjer kvarova po ETSI EG 202 057-1 ETSI EG 202 057-1
pristupnom vodu
Vrijeme uklanjanja kvara  prq) £ 902 057-1 ETSI EG 202 057-1
za pristupne vodove
Odzivno vrijeme sluzbe 1o £ 202 057-1 ETSI EG 202 057-1
za korisnike
Odzivno vrijeme za
pristup popisu Korisnika  p1q) £ 202 057-1 ETSI EG 202 057-1
javno dostupne
telefonske usluge
Omijer broja dana u
kojima su javne ETSI EG 201 769-1 ETSI EG 201 769-1
telefonske govornice u
ispravnom stanju
Ucestalost prituzbi uvezi g 5 505 057.1 ETSI EG 202 057-1
|spravnost| rauna
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Ucestalost prituzbi u vez
ispravnosti réuna za
korisnike bez
pretplatnékog odnosa

ETSI EG 202 057-1

ETSI EG 202 057-1

Vrijeme uspostave
internet usluge

ETSI EG 202 057-1

ETSI EG 202 057-1

Opseg problema veza
uz postupak
prenosivosti broja

ETSI EG 202 057-1

ETSI EG 202 057-1

Omijer raskinutih veza

ETSI EG 202 057-3

ETSI EG 202 057-3
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OBRAZAC 1.

IzvjeSée o vrijednostima pokazatelja razine kakvée javnih
komunikacijskih usluga u nepokretnoj elektroni¢koj
komunikacijskoj mrezi

Naziv trgovackog drustva:

Podaci za period:

od

do

Parametar Mjera Statistika
za 95 % ostvarenih prikijaka u .
- (dani)
promatranom razdoblju
o —
1.1 Vrijeme uspostave (ﬁ) ugsgrs;?]\(/)ljeg:]n#:rs]gjga do %
usluge na fiksnoj lokaciji 9 9
(o1 FEUPTUTUTTPRPRN [o (o FEURURTRT radnim danom
vrijeme zaprimanja zahtjeva subotom
nedjeljom
1.2 Omjer kvarova po za 100 linija u promatranom %
pristupnom vodu periodu 0
za 80% kvarova na pristupnom (sati)
vodu u promatranom razdoblju
za 95% kvarova na pristupnom (sati)
vodu u promatranom razdoblju
. o za 80% ostalih kvarova (sati)
1.3 Vrijeme uklanjanja kvarg
za pristupne vodove za 95% ostalih kvarova (sati)

% uklonjenih kvarova ciljanog
dana

%

vrijeme zaprimanja prijava kvarov

(oo P [o [o TR
Bod......ooevevinennnn, [o [o FUTTRT
(o]s R [o [o PR

radnim danom

subotom
nedjeljom

(8)Obrazac AG2022
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Parametar

Mjera

Statistika

1.4 Odzivno vrijeme sluzbe za promatranom periodu

korisnike

prosje&no vrileme odgovora u

% odgovorenih poziva u razdoblju do 20
sekundi

(sekundsg)

%

1.5 Odzivno vrijeme za pristup promatranom razdoblju

popisu korisnika javne
govorne usluge

prosje&no vrijeme odgovora u

% odgovorenih poziva u razdoblju do 20
sekundi

(sekunde)

%

1.6 Omijer broja javnih
telefonskih govornica
u ispravnom stanju

% u promatranom razdoblju

%

1.7 Westalost prituzbi u vezi
ispravnosti rauna

% u promatranom razdoblju

%

1.8 Westalost prituzbi u vezi
ispravnosti réuna za korisnike
bez pretplatriikog odnosa

% u promatranom razdoblju

%

prosje&no vrijeme uspostave internet
usluge u promatranom razdoblju za dail-

ip

(dani)

1.9 Vrijeme uspostave interng
usluge

ot

prosje&no vrijeme uspostave internet
usluge u promatranom razdoblju za
Sirokopojasni pristup internetu

(dani)

1.10 Opseg problema vezan
postupak prenosivosti broja

il

Broj odbijenih (i odgdenih) zahtjeva za
rijenos broja podijeljen s ukupnim broje
podnesenih zahtjeva

%

1.11 Omijer raskinutih veza

% u promatranom razdoblj

%

Potpisom ovog obrasca pafwjemo da su svi navedeni podaci istiniti i potpudnasno

| vierodostojni,

Mijesto i datum:

DODATAK 4.

Zig

potpis odgovorne osobe
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POKAZATELJI KAKVO CE JAVNIH KOMUNIKACIJSKIH ~ USLUGA U
POKRETNOJ ELEKTRONI CKOJ KOMUNIKACIJSKOJ MREZI

Operatori javnih komunikacijskih usluga u pokretrd¢ktronékoj komunikacijskoj mrezi
moraju obavljati o vlastitom troSku mjerenja onih pr&izlja kakvée usluge koji se nalaze u
OBRASCU 2. koji utvduje Vije¢ce Agencije. Mjerenja pokazatelja kakeousluge obavljaju
se na n&n i prema postupku utitenom ETSI uputama EG 202 057-1, EG 202 0573 102
250-2 u skladu s Tablicom 2. Mjerenja pokazatelja kaevosluge obuhvaju:

- odzivno vrijeme sluzbe za korisnike

- odzivno vrijeme za pristup popisu korisnika javioeg@rne usluge
- ucestalost prituzbi u vezi ispravnostiuma

- ucestalost prituzbi u vezi ispravnostittena za korisnike bez pretplatkog odnosa
- opseg problema vezan uz postupak prenosivosti broja

- omjer raskinutih veza

- omjer neuspjesnih SMS poruka

- omjer neuspjeSnih MMS poruka

- vrijeme prijenosa SMS poruka

- vrijeme prijenosa MMS poruka

- mreZna geografska dostupnost

Tablica 2.
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Naziv pokazatelja
kakvoée usluge

Opis pokazatelja
kakvoée usluge

Metoda mjerenja

Odzivno vrijeme sluzbe
za korisnike

ETSI EG 202 057-1

ETSI EG 202 057-1

Odzivno vrijeme za
pristup popisu
korisnika javne
govorne usluge

ETSI EG 202 057-1

ETSI EG 202 057-1

Ucestalost prituzbi u
vezi ispravnosti réuna

ETSI EG 202 057-1

ETSI EG 202 057-1

Ucestalost prituzbi u
vezi ispravnosti réuna
za korisnike bez
pretplatnékog odnosa

ETSI EG 202 057-1

ETSIEG 202 057-1

Opseg problema vezan

uz postupak
prenosivosti broja

ETSI EG 202 057-1

ETSI EG 202 057-1

Omijer raskinutih veza

ETSI EG 202 057-1

ETSI EG 202 057-1

Omijer neuspjesnih
SMS poruka

ETSI TS 102 250-2

ETSI TS 102 250-2

Vrijeme prijenosa SMS
poruka

ETSI TS 102 250-2

ETSI TS 102 250-2

Omijer neuspjesnih
MMS poruka

ETSI TS 102 250-2

ETSI TS 102 250-2

Vrijeme prijenosa
MMS poruka

ETSI TS 102 250-2

ETSI TS 102 250-2

MreZna geografska
dostupnost

ETSI EG 202 057-3

ETSI EG 202 057-3

OBRAZAC 2.



IzvjeSée o vrijednostima pokazatelja razine kakvée javnih
komunikacijskih usluga u pokretnoj elektroni¢koj
komunikacijskoj mrezi

Naziv trgovackog drustva:

Podaci za period: od do
Pokazatelj Mjera Statistika
1.1 Odzivno vrijeme sluzbe za korisnidePrOSI&no vrijeme odgovora u promatranom (sekund
razdoblju
1.2 Odzivno vrijeme za pristup popisy prosje&no vrijeme odgovora u promatranor (sekunde
korisnika javne govorne usluge razdoblju I
Broj odbijenih zahtjeva za prijenos broja
1.3 Opseg problgma vezan uz postup 0ji odstupaju od definiranog postupka
prenosivosti broja - - - > %
prijenosa broja/ukupan broj podnesenih
zahtjeva u promatranom razdoblju
1.4 Uc_estalost pr_ltuzbl uvezis % u promatranom razdoblju %
ispravnosti réuna
1.5 Westalost prituzbi u vezi s
ispravnosti rduna za korisnike bez | % u promatranom razdoblju %
pretplatnékog odnosa
1.6. Vrijeme prijenosa SMS poruka | prosj&no vrijeme prijenosa poruka u (sekunde
promatranom razdoblju —
1.7 Omijer neuspjesnih SMS poruka % u promatranom razdoblju %
1.6. Vrijeme prijenosa MMS poruka | prosje&no vrijeme prijenosa poruka u (sekunde
promatranom razdoblju —
1.7 Omjer neuspjeSnih MMS poruka % u promatranom razdoblju %
1.9 Omijer raskinutih veza* omjer ra;klnutlh veza i ukupnog broja %
ostvarenih veza I
5 raspoloZivost mreZe obzirom na geografsku o
1.10 MreZna geografska dostupnos pokrivenost Republike Hrvatske %

* Raskinuta veza se definira kao telefonski poziv jeopenamjerno raskinut, uslied slabe snage sigmadiudjelovanja signala, zagusenja
ili nekih drugih razloga.

Potpisom ovog obrasca pofujemo da su svi navedeni podaci istiniti i potpudnasno

Deleted: Za podatke i njihovu
vjerodostojnost preuzimamo
potpunu materijalnu i kaznenu
odgovornost.

| vierodostojni, -
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Mijesto i datum:

Zig Potpis odgovorne osobe
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DODATAK 5.

PRAVILA POSTUPANJA ZA OPERATORE USLUGA S DODANOM VRIJEDNOSTI

I. UVOD

(1) Pravila postupanja propisuju ponaSanje svihraipea prigopdom davanja usluga s
dodanom vrijednosti (u daljnjem tekstu: operatorugal s dodanom vrijednosti), u svrhu
zasStite korisnika od bilo kakvih zlouporaba i naaga Stete u skladu s odredbama vewe
zakona i podzakonskih propisa u Republici Hrvatskoj

(2) Operator usluga s dodanom vrijednosti sklapavoigd@zravno s pozivateljem za svaki
poziv. Ugovor i ispunjenje njegovih odredbi podiije odredbama vagi#n zakona i
podzakonskih propisa u Republici Hrvatskoj.

(3) Operator usluga s dodanom vrijednosti je odgawoza pruzanje usluge s dodanom
vrijednosti (u daljnjem tekstu: usluga) u sklad@ravilima postupanja

(4) Ako operator usluga s dodanom vrijednosti sklagjovor s drugom stranom
(podugovarateljem) za bilo koju obvezu u pruzanijypibmaociji usluge, mora osigurati da
druga strana (podugovoratelj) pruza ugovorene eslugskladu s Pravilima postupanja,
neovisno o razgraéenju odgovornosti koju ugovorne strane definirajojisn ugovorom.

(5) Operator usluga s dodanom vrijednosti je obvezatitu korisnika tih usluga osigurati na
sljedee na&ine :

1. osigurati jasne i nedvojbene informacije o uslugakse pruza i cijeni i @&nu naplate
usluge

2. osigurati oglasavanje usluga s jasnim i transpaimninformacijama o davatelju
usluga, vrsti usluga i cijeni

3. osigurati da promidzbene aktivnosti davatelja uslugana koji n&in ne budu

zavaravajde ili da na bilo koji n&in dovode u zabludu potencijalne korisnike

osigurati da sadrzaj usluga bude u skladu s propisi Republici Hrvatskoj

osigurati posebnu zastitu djece i maloljetnih osoba

o s

II. NUMERIRANJE USLUGA

Format brojeva

Clanak 2.

(1) Usluge se pruzaju iskilivo preko posebnih brojeva dodijeljenih sukladnokaau,
Pravilniku o adresiranju i numeriranju i Planu adeega i numeriranja.

(2) Brojevi usluga se promoviraju u istom formatu kmjppisuje Agencija, kako se korisnici
ne bi doveli u zabludu. Npr. ako Agencija naglasenje koda 060, tada kod 060 mora biti
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prikazan kao zasebna jedinica, odvojena od oshableva, a ne kao npr. 06 Oxxx xxx ili u
nekom drugom obliku koji bi mogao dovesti korisnikaalbludu.

1. NA CELA | OP CA PRAVILA ZA PRUZANJE USLUGA

Nacela pruzanja usluga

Clanak 3.

(1) Usluge kao i aktivnosti za njihovu promocijwraju biti zakonite i sukladne drustvenim
moralnim vrijednostima, a sve u svrhu zastite kokisni

(2) Usluge se ne smiju pruzati niti promovirati n&inala se njima vrijéa ili zloupotrebljava
poloZaj i/ili osobine pojedinca ili skupine osob&o npr. osobe s invaliditetom, osobe s
posebnim potrebama, djeca/maloljetne osobe.

Opca pravila za promociju usluga

Clanak 4.

(1) U svim promotivnim aktivnostima usluga mora hiétaljno opisana i mora sadrzavati
cijenu usluge, na i@ da je opis usluge jasan, lako razumljditijiv prosje¢cnom korisniku.

(2) Zabranjeno je obmanjivanje korisnika usluga pnjgm pogresnih, nepotpunih, ili drugih
zavaravajuih informacija koje mogu dovesti u zabludu présgg korisnika, odnosno
prikrivanje informacija koje su potrebne prasjem korisniku da donese odluku o uporabi
usluge.

(3) Ako je potrebno dodatno gknje iznad cijene za usluge s dodanom vrijednostirbu
postizanja vée promotivne koristi, tada takvo dodatnodaliaje treba navesti u promotivnim
aktivnostima iz stavka 1. ovaganka na jasan, lako razumljiitljiv nacin.

(4) Usluge ne smiju biti ozdane kao ,besplatne”, osim ako su kao takve @etie Planom
adresiranja i numeriranja. Koristi u naravi kojeastvaruju uporabom usluga ne smiju biti
ozna&ene kao ,besplatne”.

(5) Promotivne aktivnosti moraju sadrzavati ime i fetkontakta operatora usluga s
dodanom vrijednosti, ukljujuci telefonski broj koji nije broj usluge. U glaju da korisnik
usluge ne bude upoznat s promotivhim materijalom &agirzi takve podatke o operatoru
usluga s dodanom vrijednosti, tada usluga mora saatiZadnostavan, besplatancimakoji

¢e omoguiti korisniku pronalazenje tih podataka.

(6) Cijene usluga moraju sadrzavati posebno isk&zas poreza na dodanu vrijednost. Ako

se cijene pristupa uslugama s pokretne i nepokreghekironéke komunikacijske mreze
razlikuju, obje cijene treba zasebno prikazati.
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(7) Usluge se ne smiju promovirati krdmarketing propustenog poziva“, péemu se
korisnik koji vrata propusteni poziv spaja na, ili ga se poziva dspsfi preko usluge.

(8) Vizualni promotivni materijal mora ukijivati informaciju o cijenama koja se
jednostavno pronalazicita, tako da je jasna, lako razumljivéitiljiva prosjegnom korisniku.
Cijena usluge mora biti napisana na istlingfont, velina, boja, podloga, oblik,... itd.) kao i
telefonski broj ili adresa usluge.

(9) Promotivni materijal koji se samo sluSa, bez &ima potpore (npr. radio reklama),
mora sadrZavati informaciju o cijeni, gitanu jasno i polagano.

(10) Kod promotivnih aktivnosti koje se prenose puttelevizije ili nekih drugih audio-
vizualnih medija, informacija o cijeni se mora pri&tzi vizualno i slusno, i treba ju
ponavljati kada se ponavlja broj koji treba nazvdizualne prezentacije moraju biti dovoljno
velike i dovoljno polagane da se mogu {itati i razumjeti kod uokiiajene udaljenosti od
ekrana. Zvane prezentacije moraju biti izgovorene polagansnga

(11) Usluge koje pruzaju sadrzaj iskliwo za odrasle, prije petka pruZanja usluge, uz
informaciju o cijeni poziva i pgetku naplate, moraju sadrzavati poruku upozorenja

Npr.” Ako imate manje od 18 godina i nemate dozvaditelja/skrbnika, odmah prekinite
poziv”.

Sadrzaj oglasa za uslugu

Clanak 5.
(1) Svaki oglas za uslugu mora sadrzavati detaljas usluge.

(2) Usluga mora biti opisana nadma da je opis usluge jasan, lako razumljiiiljiv
prosjgénom korisniku. Zabranjeno je obmanjivanje i svako adienje u zabludu korisnika
pruzanjem pogresnih, nepotpunih, ili drugih zavajaih informacija odnosno prikrivanje
informacija koje su potrebne pro&jwm korisniku da donese odluku o uporabi usluge.

(3) Svaki oglas mora sadrzavati naznaku cijengg & se nalaziti odmah do telefonskog
broja ili adrese, pisana na istidga(font, velina, oblik, boja, boja podloge... itd.).

(4) Oglas za usluguiji je sadrzaj pruzanje profesionalne paing informacija mora
sadrzavati identitet i odgovargg profesionalne kvalifikacije osobe ili profesiomal
organizacije koja je odgovorna za pruzanje konkingtrformacija.

(5) Uz svaki objavljeni oglas za uslugu, potrebeoopjaviti naziv, punu adresu sjedista i

matiéni broj operatora usluga s dodanom vrijednostkdsetakt telefonski broj koji ne smije
biti iz kategorije brojeva s dodanom vrijednosti.
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Obavijest o cijeni i néinu naplate usluge

Clanak 6.

(1) Operatori usluga s dodanom vrijednosti su prigndglaSavanja svojih usluga obvezni na
prikladan i lako razumljiv nan dati obavijest o cijeni usluge.

(2) Obavijest o cijeni mora biti uz telefonski bitbjadresu usluge, pisana na isti¢ima(font,
veli¢ina, oblik, boja, boja podloge...itd.).

(3) Potrebno je napraviti jasnu razliku izéaeobavijesti o cijeni koja se naplge po trajanju
razgovora ili kolini prometa i o cijeni koja se naglge po pozivu.

(4) Ako se napléuje po pozivu, potrebno je jasno naditiada se svaki poziv naplaje
neovisno o uspostavi direktne linije, npr. , zalavdiranje broja”, obzirom da sama naznaka
.PO pozivu” prosj€énog korisnika dovodi u zabludu.

Najava cijene poziva, getak naplate i naplata usluge

Clanak 7.

(1) Operatori usluga s dodanom vrijednosti morajgusiti da se na getku svakog poziva,
a prije p@etka pruZanja usluge najavi cijena pozivadgiak naplate.

(2) Potrebno je omoditi prekid poziva nakon najave iz prethodnog stavlh roku od
najmanje 2 sek., a prije petka naplate poziva, kako bi korisnik mogao odustdtuporabe
usluge.

(3) Uspostava poziva prema broju s dodanom vrijeiiinessmije biti bezrazlozno oddena,
odnosno, pozivatelj ne smije biti stavljen #ekanje, osim ako se vrijeme provedeno na
¢ekanju ne naptaije.

(4) Cijena usluge od getka do zavrSetka pruzanja iste, mora biti jedneksamn u sldaju da
korisnik izricito potvrdi da pristaje na njenu promjenu.

(5) Ako postoji mogtnost da cijena poziva za uslugu pigeiznos maksimalnog mjeseg
ratuna odrdenog od strane korisnika, tada, prije nego se pioteosvota, korisnika treba
obavijestiti o troSkovima napravljenim do sada, & gpzvati da potvrdi Zeli li nastaviti
razgovor. Ako korisnik ne potvrdi aktivno svoju jiied nastavku, poziv treba prekinuti.

potrosSnji za svaki poziv prema broju za uslugi djede iznos od ( npr. 250,00 kuna).

(7) Pozivi ne smiju biti nerazumno produzavani ildezavani. Nerazumno produzavanije ili
zadrzavanje moze biti, ali nije ogréeno na:
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1. davanje zavaravage informacije korisniku dée komunicirati s odidnom osobom,
ako nastavi razgovor,

2. davanje zavaravaje informacije korisniku d&e ostvariti odréenu nematerijalnu
korist ili korist u naravi, ako dovoljno dugo nasteazgovor,

3. davanje informacije o postojanju smetnji ili te8aou pruzanju sadrzaja usluge, a
slijedom toga pozivanje korisnika da nastavi razgoMy se ¢ekuje uklanjanje
smetniji.

(8) Usluge koje se nagaju po minuti ne smiju se pruzati nacita da se zlonamjerno
zadrzava pozivatelja na liniji. Za pozive koji sadezani u redu pozivatelj mora biti
obavijeSten o ulasku u red te svake minute bitividsten o poloZaju u redu, kao i o
mogutnosti dolaska n&elo reda.

(9) Kod pruzanja usluga, a koje se ostvaruju starfS poruka, potrebno je jasno nagtia
na koji n&in se prekida uporaba usluge. To &nda korisniku usluge uz broj i cijenu mora
biti istaknut i n&in prekida uporaba usluge, te da u svakom trenutknjesn poruke
odreienog sadrzaja (npr. ,STOP”) korisnik moZe prestaiporabom usluge. Za uslugu koja
se odnosi ha SMS poruke, kada oprema korisnika irsbrzana kojem se moze prikazati
primljeni tekst, tada se informacija o cijeni morgguiti na zaslonu prije pristupa trazenoj
usluzi, dajuéi tako korisniku mogénost da prekine uslugu prije nastanka troSkova.

(10) Svaki poziv koji se naptaje mora pruZziti korisniku dobru priliku za postiga
promovirane koristi.

(11) zZabranjeno je napglvanje poziva prema uslugama u terminima kad senistenogu
ostvariti (npr. kod interaktivnih kviz igara, kad kvizovi ne emitiraju).

Sadrzaj i kakvéa usluge
Clanak 8.

(1) Sadrzaj usluge mora biti sukladan oglaSavanomzapdza tu uslugu.

(2) Kod uslugadiji je sadrzaj davanje informacija, informacija mdsdi to¢na, vremenski
usklalena, te se mora jasno dati do znanja korisniku keadaosljednji puta informacija
obnovljena.

(3) Sadrzaj poziva mora biti u skladu sa zakonimadzpkonskim propisima Republike
Hrvatske i ne smije poticati korisnika ili pomaghtrisniku da djeluje nezakonito. Sadrzaj
poziva mora biti sukladan zakonima i podzakonskim igio@ kojima je uréeno podrdje
elektron&kih medija.

(4) Usluge ne smiju naruSavati privatnost korisrilk&azivati nepotreban strah, zabrinutost
ili patnju korisnika.

(5) Sadrzaj usluge ne smije poticati korisnika ngeparu, neovlastenu uporabu (npr. kada

osoba koja pka uslugu nije pozivatelj i nije dao dozvolu za takaziv) ili ponavljanje
poziva bez razloga.
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(6) Usluge kojima se od pozivatelja potrazuju ddré osobni podaci moraju biti u skladu sa
Zakonom i posebnim propisima kojima se duje zaStita tajnosti podataka. Agencija ima
pravo pristupa tim podacima u svrhu obavljanja @esliz svoje nadleznosti.

(7) Agencija ¢e za potrebe prijave operatora usluga s dodanonedwasti objaviti
klasifikacijsku listu sadrzaja usluga.

Evidencija o usluzi

Clanak 9.

(1) Za svaku pruzenu uslugu operator usluga s dodarrijednosti mora voditi evidenciju o
usluzi ukljuduju¢i podatke o prometu i prihodima, statistiku uspje3riezuspjesnih pokusaja
pozivanja i ostale podatke na zahtjev Agencije.

(2) Podaci iz st. 1. moraju seivati najmanje dvanaest (12) mjeseci nakon datumaabpo
usluge i moraju biti dostavljeni Agenciji na njezahtjev.

Telefonski imenik operatora usluga s dodanom wniesti

Clanak 10.

(1) U javnom telefonskom imeniku za usluge moraju a@en#iti usluga i njezina cijena,
podaci o vlasniku broja, podaci o davatelju sadriejuga, mathi broj operatora i davatelja
sadrzaja usluga, puna adresa i telefonski broj kejismije biti iz kategorije brojeva s
dodanom vrijednosti.

IV. OPCA PRAVILA KOJA SE ODNOSE NA KORISTI OSTVARENE OD US LUGA

Koristi i kakv@a usluge

Clanak 11.

(1) Koristi koju dobiva korisnik kao rezultat uporabe uslugezaakoju pléa u iznosu
dodanom na iznos cijene za samu elektikanikomunikaciju mogu biti ali nisu ogramine
na:

1. informaciju ili zabavu koju dobiva za vrijeme trajariplefonskog poziva ili s idom
tekstualnom porukom ili multimedijskom porukom, npzgavor uZivo s tehtarom
za poma kod upotrebe kompjutora ili sportskih rezultata.

evidentiranje misljenja i sklonosti

moguwnost osvajanja dodatne Kkoristi prijavom u natjecatfijesudjelovanjem u
emitiranju programa,

wn
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4. ponuienu robu i pondene usluge na koje korisnik ima pravo, ako koristugu, ili
ucitavanje zvuka zvonjave telefona.

5. ostavljanje imena i adrese ili druge podatke za &ddntéekujuti da ¢e se operator
usluga s dodanom vrijednosti javiti kasnije

6. napredne komunikacijske magnosti, npr. telekonferencija ili rdenarodni telefonski
pozivi.

(2) Kakvata usluge mora osigurati isporukéetsivane koristi iz stavka 1. ovatpnka.

V. PRAVILA KOJA SE ODNOSE NA POSEBNU VRSTU USLUGA

Spajanje na internet putem posebnog programa

Clanak 12.

(1) Ograngenja programima za spajanje na internet putem pds@aivnih brojeva koji su
navedeni u Planu numeriranja, kao i spajanje pyieniva tek nakon dobivanja prethodnog
odobrenja od pretplatnika propisana su Zakonom.

(2) Pristanak/odobrenje navedeno u stavku 1. @dlaxgka mora se obnoviti svaki put kada se
koristi program za spajanje na internet. Operatsiuga s dodanom vrijednosti nije
odgovoran za promjenu konfiguracij&uaala, od strane samog korisnika, néimaa moZze
automatski koristiti program spajanja na interrefgto istom obvezan upoznati korisnika.

(3) Kad se koristi program za spajanje na intemaetisluge za pojedine internetske stranice
za koje je potrebno ptanje dodatnih troSkova, potrebno je odmah prekispj na internet
ostvaren programom za usluge, ako korisnik s takternetske stranice prije na drugu
internetsku stranicu za koju nije potrebno dodaiadanije.

Posebni oblici pldanja usluga

Clanak 13.

(1) Posebni oblici pkanja usluga s dodanom vrijednosti su:

1. pla¢anje unaprijed Prepaid kod ove usluge potrebno je unaprijed platiti deré
nowani iznos Sto omoduje korisniku uporabu usluge na odieao razdoblje, (npr.
glavne teme dnevnih novina na razdoblje od mjesea)da

2. sukcesivno pleanje - Pay as you go: predstavija uslugu kod koje zahtjev za
aktivacijom usluge (npr. putem SMS-a) dovodi dojearporabe i pkanja aktiviranih
usluga, (npr. kada isporuka usluge dnevnih najyi@znijesti bude plédena za jedan
dan automatski dovodi do usluge davanja dnevnivadajjih vijesti iditeg dana te se
takav sustav naplate i davanja usluge provodi svieethutka kada korisnik ne prekine
uporabu usluge).
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(2) Uvjeti posebnih oblika péanja usluga moraju biti potpuno jasni korisniku @njego
podnese zahtjev za aktivaciju usluge s operatarsinga s dodanom vrijednosti.

(3) Operator usluga s dodanom vrijednosti je obvemrang\iti korisniku koji plata uslugu
iz ovog ¢lanka prekid uporabe usluge u bilo kojem trenutkhbidgho odaSiljanjem naredbe
STOP), na nén da se odmah obustavi isporuka usluge i ugovanapéata usluge.

Sudjelovanje u radijskim i televizijskim programima

Clanak 14.

(1) Operator usluga s dodanom vrijednosti koje senpwviraju putem radijskih i televizijskih
programa mora osigurati zaprimanje a@m@og broja poziva koji odgovarajiekivanom
broju poziva.

(2) Na operatore iz stavka 1. ovéignka primjenjuju se odredbe pravilnika koje propisu
nain i uvjete pruzanja javnih komunikacijskih usluga.

(3) Operatori iz stavka 1. ovaganka obvezni su u promidZbenim aktivhostima obavijest
korisnike — pozivatelje o broju linija koje su respolaganju za pozive i moraju omoéiguda
se svakim pozivom koji se naplge moze ostvariti oglaSavana korist i to n&imada
ostvarivanje oglaSavane Kkoristi mora odgovarati madEm aiekivanjima prosjénog
korisnika-pozivatelja.

(4) Operator iz stavka 1. ovaganka moracuvati podatke najmanje dvanaest (12) mjeseci
nakon emitiranja programa u kojem je bila promoviraséuga, kako bi dokazao da je
postupao u skladu s odredbama ovtagka. Podaci moraju obuhvatiti informacije o samom
programu, vremenskom trajanju, broju ostvarenih pzibroju pokusaja pozivanja usluge i
broju poziva koji su emitirani tijekom programa, ltenia zahtjev Agencije mora dostaviti.

Nagradne igre, pitalice i igre na sfe

Clanak 15.

(1) Nagradne igre, pitalice i igre na @edefinirane su posebnim zakonom kojim seiuje
podrwje igara na st i nagradnih igara, te odgovaréijm podzakonskim propisima.

(2) Operator usluga s dodanom vrijednosti je, paSatku pruzanja usluga iz stavka 1. ovog
¢lanka, obvezan broj upotrebljavan za pruZzanje tages\initi nedostupnim ili ga mora
zamijeniti kratkom porukom kojorde besplatno obavijestiti korisnike usluga da jezpnje
usluga zavrseno.

(3) Operator usluga s dodanom vrijednosti méuwgati podatke o uslugama iz st. 1 ovog
¢lanka najmanje dvanaest (12) mjeseci nakon zavr3etkege. Podaci moraju obuhvatiti
informacije o vremenskom trajanju poziva, brojuvasenih poziva ili kratkih tekstualnih ili
slikovnih poruka, te ih na zahtjev Agencije moratewoiti.
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Usluga ,plati proizvod*
(pay-for-product usluga)

Clanak 16.

(1) Na uslugu ,Plati proizvod* (Pay-for-product) imjenjuju se odredbe zakona i
podzakonskih propisa u Republici Hrvatskoj kojimauseiuju ugovorne obveze za ugovore
sklopljene na daljinu.

(2) ,Plati proizvod“ usluge moraju ispafiti robu ili usluge koje korisnik plka koristéi
elektroniéku komunikacijsku uslugu.

Zastita djece/maloljetnih osoba

Clanak 17.

(1) Operator usluga s dodanom vrijednosti je obveratuzeti sve razumne postupke kako bi
onemoguio djetetu/maloljetnoj osobi uporabu usluge kojartoigla ugroziti fizéki, mentalni
ili moralni razvoj djeteta/ maloljetne osobe.

(2) Razumni postupci uklfwju, ali se ne ogradavaju na:

1. ograntenje promocije usluge koja je dostupna djeci/matailje osobama,

2. ukljucivanje, prije pdetka pruzanja usluge, izjave da usluge pruzajwsadkljucivo
za odrasle (npr.” Ako imate manje od 18 godina i rtena@zvolu roditelja/skrbnika,
odmah prekinite poziv”),

3. utvrdivanje dobi korisnika prije petka davanja usluge, (npr. potvrda dobnog statusa
korisnika - dijete, maloljetna osoba, punoljetnabago

Usluge namijenjene za djecu/maloljetne osobe

Clanak 18.

(1) Operator usluga s dodanom vrijednosti je obveasigurati da se usluge namijenjene
djeci/maloljetnim osobama ne smiju odobriti djetetubfy@tnoj osobi — korisniku u iznosu
vecem od (npr.10,00 kuna) osim u &Hu drugg&ijeg sporazuma iznde operatora i
roditelja/skrbnika djeteta/maloljetne osobe. Nakotrgsnje navedenog ili ugovornog iznosa,
pruzanje usluge mora biti obustavljeno.

(2) Usluge namijenjene djeci/maloljetnim osobama i ayin promocija ne smiju poticati
djecu/maloljetne osobe na ponavljanje poziva istagghli na uporabu drugih usluga.

(3) Usluga namijenjena djeci/maloljetnim osobama madtatékva da ju roditelj/skrbnik

moze smatrati prihvatljivom za dobnu skupinu djetetddiyjgne osobe koja&e vjerojatno
koristiti uslugu.
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Donacije

Clanak 19.

(1) Ako se usluga s dodanom vrijednosti koristi zéypljanje donacije svaka promidzba te
usluge mora jasno naatith koliki dio cijene usluge je namijenjen donadp odréenu svrhu.
Ako se donacija prikuplja u dobrotvorne ili humanita svrhe, promidzba mora jasno
naznditi i dio koji se odnosi na pokrivanje troSkova og®ra usluga s dodanom vrijednosti,
koji moraju biti troSkovno opravdani.

(2) Operator usluga s dodanom vrijednosti mé&weaati podatke o uslugama iz st. 1 ovog
¢lanka najmanje (dvanaest) 12 mjeseci nakon zavrietkaye. Podaci moraju obuhvatiti
informacije o napléenim iznosima sa specifikacijom dijela donacije i kempSvremenskom
trajanju poziva, broju ostvarenih poziva ili krdtkiekstualnih ili slikovnih poruka, te ih na
zahtjev Agencije mora dostaviti u roku definiranothstrane Agencije.

VI. ZASTITA KORISNIKA U SLU CAJU PRIGOVORA

Prigovori korisnika

Clanak 20.

(1) Operator usluga s dodanom vrijednosti mora eatguwsluge sluzbe za podrsku
korisnicima putem telefona, elektrokeé poste, te pisanim putem. Telefonska sluzba za
podrsku korisnicima koju vode fidie osobe, mora biti dostupna barem radnim danom
izmeaiu 08 i 16 sati. U ostala vremena operator uslugadsmbm vrijednosti mora osigurati
barem uslugu sluzbe za podrSku korisnicima opremljglasovnim pretincem, s jasnim
uputama o radnom vremenu, te obavijestéelae korisnika kontaktirati slje¢leadni dan.

(2) Broj telefona koji se koristi za prigovore kamika mora biti ili besplatan broj (0800) ili po
cijeni javno dostupne telefonske usluge u naciarjaimrezi dakle, taj broj ne smije biti broj
sa dodanom vrijednosti (060 i sl.) ili broj u inozéwas

(3) Ako korisnik ima prigovor na sporni iznos zadop ili kvalitetu elektrorike
komunikacijske usluge, prigovor podnosi operat@aunih komunikacijskih usluga.

(4) Operator javnih komunikacijskih usluga provadministrativnu i tehdku provjeru.

(5) Ako utvrdi da nema administrativne i tethk® nepravilnosti, operator javnih
komunikacijskih uslugge prigovor i svu raspolozivu dokumentaciju o koiksni u¢injenim
provjerama proslijediti operatoru usluge s dodanoijedmosti bez obzira da li operator
usluge s dodanom vrijednosti ima ostvaren pristupzinperatora javnih komunikacijskih
usluga,u roku od 15 dana od dana zaprimanja tog prigoverée o provedenom postupku,
kao i 0 ustupanju predmeta, obavijestiti korisnika.

(6) Operator usluga s dodanom vrijednosti mora pogdax stavka 1. ovogélanka rijeSiti u
skladu sa Zakonom.
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(7) Nakon Sto donese odluku o prigovoru, operatsluga s dodanom vrijednosti istu
dostavlja korisniku i operatoru javnih komunikakifsusluga iz st. 3. i 4. ovogjanka, kojice
postupiti po odluci, odnosno u skladu <iop uvjetima poslovanja izdati novidan ili vratiti
placeni iznos, ako je prigovor korisnika usvojen.

(8) Korisnik po zavrSsenom postupku prigovora ima néog@st podnoSenja zahtjeva za
rieSavanje spora pred Agencijom.
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