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Hrvatska Agencija za postu i elektroni¢ke komunikacije [ ="
JuriSi¢eva 13 VI
HR-10 000 ZAGREB
ViPnet d.o.o.
Zagreb, 16. prosinca 2008. pp 470, 10002 Zagreb
Vrini put 1

HR - 10000 Zagreb

Tel.: #3851 46 91 091
Fox: +385 1 46 91 099

PREDMET: Pravilnik o nadinu rada unutarnje ustrojstvene jedinice za zastitu prava e-mail: office@vipnet.hr
korisnika www.vipnet.hr
- javna rasprava MB: 1402633

Ziro: 2484008-1100341353

Postovani,

Nastavno na otvaranje javne rasprave o prijedlogu Pravilnika o nadinu rada unutarnje
ustrojstvene jedinice za zadtitu prava korisnika (u nastavku: prijedlog Pravilnika), ovim
putem dostavljomo na$e komentare i obrazlozenja prijedloga za izmjenama prijedloga
Pravilnika:

PRAVILNIK
O NACINU RADA UNUTARNJE
USTROJSTVENE JEDINICE ZA ZASTITU PRAVA KORISNIKA

OPCE ODREDBE

Clanak 1.

(1) Pravilnikom o n&inu rada unutarnje ustrojstvene jedinice za zaagtiava korisnika (u
daljnjem tekstu: Pravilnik) poblize se propisogin rada unutarnje ustrojstvene jedinice
za zastitu prava korisnika, kao i rjeSavanje spamiameiu pretplatnika i operatora javnih
komunikacijskih usluga u vezi s iznosom zaduzerkakvaoie pruzene usluge, u okviru
djelokruga i mjerodavnosti odtenih Zakonom o elektrotkim komunikacijama (u
daljnjem tekstu: Zakon).

(2) Unutarnja ustrojstvena jedinica za zastitu prdwrisnika ima svojstvo i zaéa
savjetodavnog tijela na temelfijeg misljenja Hrvatska agencija za postu i elehitke
komunikacije (u daljnjem tekstu: Agencija) rjeSagporove izméu pretplatnika i
operatora javnih komunikacijskih usluga.

(3) Unutarnja ustrojstvena jedinica za zastitu pr&erisnika usluga ima naziv Odjel za
zastitu korisnika.
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(4) Temeljem Zakona i Zakona o zastiti potk@sg,Narodne novine, broj : 79/07 ) pri @ \ *
Odjelu za zastitu korisnika osniva se savjetodayet u koje su ukljdgeni predstavniciVI
striene sluzbe Agencije te predstavnici udruga poti@sa

(5) Savjetodavno tijelo iz stavka 4. ovoglanka osniva se odlukom Via Agencije kao
Povjerenstvo za zastitu prava korisnika ( u datmjekstu : Povjerenstvo).

POVJERENSTVO

Clanak 2.

(1) Povjerenstvo ima sedawlanova od kojih je pet predstavnika iz stma sluzbe
Agencije, a dva su predstavnici udruga za zaptitios&a.

(2) Na zahtjev Agencije, predstavnike Povjerenstuadruga za zastitu potra$apredlozit
¢e registrirani savezi udruga za zastitu poasS&redstavnici Povijerenstva ne _mogu
istodobno _biti ¢lanovi_povjerenstava za prituzbe potroS#a pri_operatorima javnih
komunikacijskih usluga iz ¢lanka 50. stavka 12. Zakona.

ObrazloZzenje: Ova odredba je nuzna kako bi se izbjegao sukob interesa koji moZe nastati
ukoliko je ista osoba istovremeno predstavnik udruga potro$ada u Povijerenstvu Agencije i
Povjerenstvu za prituzbe pri operatorima, a u cilju osiguranja objektivnog prosudivanja
prilikom provodenja postupaka prigovora i zastite prava krajnjih korisnika.

(3) Clanove povjerenstva iz stavka 1. ovoflanka imenuje Vijée Agencije svojom
odlukom,na mandat od dvije godine, koji se moze ponoviti. dencija objavljuje svoju

odluku o imenovanju ¢lanova povjerenstva u skladu sélankom 14. stavkom 4.
Zakona.

ObrazloZenje: Ova nadopuna odredbe je nuZna iz razloga odredivanja trajanja mandata
pojedinih &lanova povijerenstva, i iz razloga pravovremenog i transparentnog izvje$éivanja
javnosti i korisnika o &lanovima Povjerenstva.

(4) Predsjednik Povjerenstva se imenuje iz redoedgtavnika strtne sluzbe Agencije, a
zamjenik predsjednika Povjerenstva se imenuje dpve predstavnika udruga za zastitu
potrosS&a.

(5) Povjerenstvo donosi misljenja i prijedlogeémem glasova svilkilanova Povjerenstva,
na sjednicama Povjerenstva.

(6) Naknada z&lanove Povjerenstva iz udruga za zastitu pot@$areuje se odlukom
Vijec¢a Agencije.

(7) Pitanja koja nisu udena ovim Pravilnikom, Povjerenstv@ poblize urediti svojim
poslovnikom kojeg ée javno objaviti.

Obrazlozenje: Ova nadopuna odredbe je nuina iz razloga pravovremenog i
transparentnog izvie$éivanja javnosti i korisnika o radu Povjerenstva.
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Clanak 3.

(1) Radi osiguranja zastite prava korisnika Odjel zastitu korisnika obavlja sljeck
osnovne grupe poslova:
1. informiranje i edukacija korisnika,
2. davanje miSlienja o0 sporovima izmeiu pretplatnika i operatora javnih
komunikacijskih usluga,

ObrazloZenje: Ova izmjena odredbe je nuina iz razloga uskladivanja iste s odredbom
&lanka 1. stavka 2. ovog Pravilnika, po$to rje$enja sporova daje Agencija temeljem
misljienja Odjela.

3. objava podataka iinformiranje nadleznih drzawijéa,

4. obrada, provjeradavanje miSlienja odnosno prijedloga promjenaopéih uvjeta
poslovanja operatora javnih komunikacijskih usluk@je isti donose u skladu sa
Zakonom i drugim ofim aktima Agencije.

Obrazlozenje: Ova izmjena odredbe je nuina iz razloga uskladivanja iste s odredbom
&lanka 1. stavka 2. ovog Pravilnika, po$to rje$enja sporova daje Agencija temeljem
misljenja Odjela.

(2) Odjel za zastitu korisnika osiguka:

» odgovarajde informacije i upute korisnicima javnih komunikigkih usluga koje
¢e biti objavljivane na internet stranici Agencije,

» telefonski kontakt za savjetodavnu i smu poma@ Kkorisnicima javnih
komunikacijskih uslugau_svezi sa zaStitom prava Kkorisnika i postupka
rieSavanija prigovora,

» informacije i upute korisnicima javnih komunikagijs usluga putem sudjelovanja
predstavnika iz Odjela za zastitu korisnika u radibv emisijama koje se bave
problematikom zastite potrosa

e zajedntke aktivnosti sa udrugama potrédana podrucju zaStite prava
korisnika.

Obrazlozenje: Ove nadopune odredbe su nuine iz razloga nedvosmislenog odredivanija
uloge Odjela za zadtitu korisnika koja se treba odnositi na za$titu prava korisnika i
postupke rie$avanja prigovora u skladu s é&lancima 50. i 51. Zakona i odgovarajuéih
odredbi Zakona o zastiti potro$aéa.

(3) Odjel za zastitu korisnika poticge operatore javnih komunikacijskih usluga da
redovito, azurno, i na razlte prikladne n&ne informiraju svoje korisnike o teu i
uvjetima koriStenja elektrotkih komunikacijskih usluga i cjenovngustava
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Clanak 4.

(1) U svrhu rjeSavanja sporovadanka 1. ovog Pravilnika tek po dovrSetku provedbe
postupka iz ¢lanka 50. Zakong Odjel za zastitu korisnika prikuplja potrebne atbe,
obavijesti i dokumentaciju koja uklfuje pisano ¢&itovanje operatora javnih
komunikacijskih usluga o predmetnom sporu, u kojemgu iznijeti sve relevantne
¢injenice i dokaze.

ObrazloZenje: Ova izmjena odredbe je nuina iz razloga uskladivanja iste s odredbama
¢lanka 50. Zakona, po$to se Odjel, odnosno, Povjerenstvo, ukljuéuje u postupak rie$avanja
prigovora tek posto su iscrpliene prethodne, Zakonom, odredene mjere (prigovor u prvom
stupnju putem korisni¢ke sluzbe operatora, te putem povjerenstva operatora za rie$avanije
prigovora).

(2) Povjerenstvae na temelju prikupljenih podataka, obavijesti, ulbkentacije i pisanog
oc¢itovanja operatora, utvrditcinjenice i okolnosti za svaki pojeditida sluaj, te

primjenom Zakona, dph akata Agencije i posebnih propisa koji se odnoaezastitu
potroS&a, donijeti svoj prijedlog ili misljenje.

(3) Na temelju prijedloga Povjerenstva, Agenégadonijeti misljenje, rjeSenje ili odluku o
rjeSenju spora u najkkam mogidem roku, a najkasnije u roku @dti=mieseea30 dana
od dana podnoSenja zahtjeva za rjeSavanje istog.

ObrazloZenje: Ova izmjena odredbe je nuZna iz razloga skraéivanja rokova za donosenje
rieSenja, radi poveéanja efikasnosti rie$avanja prigovora. Inicijalno predloZeni rok je
predugadak obzirom na ¢&injenicu da prigovor dolazi na Povjerensivo Agencije tek nakon
iscrpljiivanja prethodnih postupaka izmedu korisnika i samog operatora.

(4) Rok za rjeSavanje spora iz prethodnog staviag dlanka moze se produljiti samo u
iznimnim okolnostima.

(5) Misljenje, rjeSenje ili odluka o rjeSenju spam stavka 3.ovogalanka mora biti
podrobno obrazloZena, te dostavljena svim strankasporu.

ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 5.

(1) Agencijace redovito, a najmanje jedanput godisnje, objaatjipodatke o sporovima iz
¢lanka 1. ovog Pravilnika u skladu s odredbama Zakon

(2) Agencijac¢e u objavljivanju podataka iz stavka 1. ovoflanka osigurati zastitu
osobnih podataka i tajnost poslovnih podataka strémaka u sporu.



QI;

Clanak 6. °
Vijece Agencije donijette odluku o imenovanjdlanova Povjerenstva u roku od osayl
dana od dana stupanja na snagu ovog Pravilnika.

Clanak 7.

Izmjene i dopune Pravilnika donose se na&imai po postupku propisanom za njegovo
donoSenje.

Clanak 8.
(1) Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom objave argdnim Novinama®.

(2) Nakon stupanja na snagu Praviléékse objaviti na internetskim stranicama Agencije.



