Samim podnosenjem ponude ponuditelj prihnvaca sve uvjete iz Poziva na dostavu ponuda i ove

tehnicke specifikacije.

1. Terminologija

Ugovaratelj Pravna osoba (Operator) koja je u postupku ove jednostavne nabave
odabrana te ¢e pruzati javnu telefonsku uslugu u pokretnoj
elektronic¢koj komunikacijskoj mrezi.

Pretplatnicki Nizovi znamenaka koji se upotrebljavaju za adresiranje u elektronickim

brojevi komunikacijskim mrezama.

Poziv Veza uspostavljena putem javno dostupne elektroni¢ke komunikacijske
usluge koja omogucuje dvosmjernu govornu ili zvuénu komunikaciju.

SMS Usluga slanja kratkih tekstualnih poruka unutar GSM standarda
mobilne telefonije. SMS poruka koja se Salje i prima sastoji se od
najvise 160 alfanumeri¢kih znakova. Netekstualni oblik SMS-a takoder
je podrzan a sluzi za prijenos jednostavne grafike i melodija (u
binarnom formatu).

MMS Usluga slanja podatka sa mobilnog telefona. MMS omoguéava slanje
veceg broja alfanumerickih znakova te grafiku (.gif i .jpg formati), video
(.mpeg4 format) i audio zapise (.mp3, .wav i .mid formati).

Podatkovne Pristup internetu i prijenos podataka u pokretnim mrezama u tuzemstvu

usluge i inozemstvu, na nacin da osigura uslugu prijenosa podataka u

pokretnim mrezama.

Elektronicka

Prijenosni memorijski Cip ili modul identiteta koja uspostavlja vezu u

kartica (SIM pokretnoj mrezi. Sadrzi informacije o pretplatnickom broju, adresar,

kartica) SMS poruke, podatke o operatoru i dr. Izvedba moze biti kao fizicka
kartica ili eSim funkcionalnost uredaja.

VPN Privatha mreza korisnika podrazumijeva moguénost komunikacije

izmedu mobilnih VPN prikljuaka, bilo punim ili skrac¢enim brojem.

Dopunske usluge

Usluge koje ugovaratelj pruza korisniku i korisnicima pretplatnickih
brojeva da bi nesmetano i bez poteSko¢a mogli koristiti ugovorene
usluge uporabom odgovarajucih uredaja i kartica na cijelom podrucju
Republike Hrvatske, a po potrebi i u inozemstvu, a odnose se
primjerice, ali ne i isklju€ivo, na primopredaju i obradu pojedinacnih
zahtjeva za dodjelu, promjenu ili otkaz pretplatnickih brojeva, isporuku,
zatim popravak, servisiranje i/ili zamjenu uredaja u jamstvenome roku,
isporuku ili zamjenu novih, nestalih, ostecenih ili unistenih SIM-kartica
i pripadnih zaporki, pomo¢ korisnicima u namjeStanju postavki za
koristenje i/ili ograniCavanje usluga, rjeSavanje poteSko¢a u radu
korisnika, rjeSavanje prituzbi, uspostavu i prekid pretplatnickog odnosa,
obracun i placanje koriStenih usluga, izvjeSc¢ivanje o izvrSavanju i
ucinjenim troSkovima pojedinog korisnika usluge, odnosno troSkovima
korisnika.

Korisnik

Osoba koju korisnik ovlasti da u potpunosti ili djelomice, upravlja
uslugama i troSkovima pretplatni¢koga broja, a koji je predmet ugovora
sklopljenog izmedu ugovaratelja i korisnika na temelju okvirnoga
sporazuma.

Mobilni telefon

Prijenosni telefonski uredaj prilagoden suvremenim tehnologijama
elektronickih komunikacija (mobilne telefonije) u pokretnim mreZzama,
koji se rabi prilikom koriStenja govornih usluga u pokretnim mrezama,
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a moze sluziti i za koristenje podatkovnih usluga u pokretnim mreZzama
ili za koriStenje mjeSovitih — govornih i podatkovnih usluga istovremeno.

Modem Prijenosni uredaj sa standardnim prikljuékom, prilagoden suvremenim
Sirokopojasnim tehnologijama prijenosa podataka u pokretnim
mrezama, koji se rabi prilikom koristenja podatkovnih usluga u
pokretnim mrezama ili za koriStenje mjeSovitih — govornih i podatkovnih
istovremeno, najcesSce, ali ne i iskljucivo, putem racunala.

Uredaji mobilni telefoni i/ili modemi

GSM, EDGE, Tehnologija Sirokopojasnog prijenosa podataka putem 2G signala u

GPRS pokretnim mrezama malih brzina.

LTE Tehnologija Sirokopojasnog prijenosa podataka u pokretnim mreZzama
se naziva 4G tehnologija. Omogucuje brzi prijenos vecée koliine
podataka.

5G Tehnologija Sirokopojasnog prijenosa podataka u pokretnim mrezama
koja se oslanja na vec¢ postojece tehnologije ali omoguéuje brZi prijenos
vece koliine podataka u odnosu na prethodne tehnologije.

Roaming Moguénost da korisnik gostuju¢i u mrezi partnera ugovaratelja u

inozemstvu, nesmetano i bez prekida veze rabi prijenosni telefonski
uredaj (mobilni telefon) ili prijenosni modem za prijenos podataka
(modem), izvan podruéja koje pokriva njegov davatelj usluga, a kod
kojega je izvorno prijavljen, ¢ime mu je omoguceno pozivanje, prihvat
poziva, slanje i primanje poruka i drugih podataka ili pristup drugim
podatkovnim uslugama koje inae moze koristiti samo na podrucju
svoga davatelja usluga.

Dolazni roaming

Dopunska usluga prihvata poziva i uspostavljanja govorne veze ili
prihvata i preuzimanja SMS ili MMS poruke iz bilo koje pokretne ili
nepokretne mreze u svijetu, kad se korisnik nalazi u inozemstvu
uklju€en u tudu pokretnu mrezu kao gost.

Odlazni roaming

Dopunska usluga ostvarivanja poziva i uspostavljanja govorne veze ili
slanja i dostava SMS ili MMS poruke prema bilo kojoj pokretnoj ili
nepokretnoj mrezi u svijetu, kad se korisnik nalazi u inozemstvu
uklju€en u tudu pokretnu mrezu kao gost.

Podatkovni Dopunska usluga prijenosa (slanja i primanja) podataka, kad se korisnik
roaming nalazi u inozemstvu uklju¢en u tudu pokretnu mrezu kao gost.

Tarifa Definirane koli€ine govornih, mjeSovitih i podatkovnih usluga.

2. Opis usluga

Predmet nabave je pruzanje javnih govornih, mjeSovitih i podatkovnih usluga te dopunske i
pomocne usluge u pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi, u tuzemstvu i inozemstvu
(roaming), zajedno s isporukom mobilni telefona, modema i isporuka elektronickih kartica (SIM
kartice) za koristenje tih usluga, a kako je to detaljno specificirano u Tehnickoj specifikaciji.

Predmet nabave uklju€uje pretplatni¢ke brojeve koje korisnik ima ugovorene sa (do)sadasnjim
operatorom, a nastavit Ce ih koristiti, te nove pretplatnicke brojeve potrebne korisniku tijekom
trajanja okvirnog sporazuma.
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Ugovaratelj je obvezan osigurati pruZanje govornih, podatkovnih i mjeSovitih usluga u
pokretnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi na cijelome podrucju Republike Hrvatske,
99,99% vremena. Ugovaratelj je obvezan osigurati i omoguciti koridtenje usluga dolaznog i
odlaznog roaminga u inozemstvu, po cijelome svijetu, za govorne, mjedovite i podatkovne
usluge.

Pruzanje usluga (telefonski pozivi, SMS poruke i podatkovni promet) u drzavi Clanici
EU-a obuhvaéene su predvidenim tarifama i naplaéivat ¢e se kao tuzemni promet.

Sve usluge i robu koje ugovaratelj nudi trebaju biti definirane, uspostavljene odnosno
isporu¢ene u skladu s vazecim propisima koji ureduju podrucje predmeta nabave u Republici
Hrvatskoj i u skladu sa svim Direktivama i preporukama Europske komisije, Medunarodne
telekomunikacijske unije (ITU) i Europskog instituta za standarde u telekomunikacijama
(ETSI).

Mijesto pruzanja usluga u tuzemstvu ili prema inozemstvu je cijelo kopneno podruéje
Republike Hrvatske, podrucje svih hrvatskih otoka u Jadranskome moru, unutarnje morske
vode kao i teritorijalno more, sukladno vazeéem Pomorskome zakoniku (u nastavku: podrucje
Republike Hrvatske), a za usluge u roamingu podrugje svih drzava ¢lanica Europske unije (EU)
i Europskog ekonomskog prostora (EEA) (Zona 1) i svih ostalih europskih i svjetskih drzava i
teritorija (Zona 2).

Pojedine usluge koje se Korisnicima djelomice ili u cijelosti pruzaju izvan podrucja
Republike Hrvatske definirane su po zonama.

Zone su odredene uzimajuci u obzir da je Republika Hrvatska ¢lanica Europske Unije:

» Zona 1 obuhvaca sve drzave Clanice Europske unije (EU) i Europskog ekonomskog
prostora (EEA).

» Zona 2 obuhvaca sve ostale europske i svjetske drzave i teritorije.

2.1 Opéi zahtjevi vezani uz govorne i mjesovite usluge

U nastavku je detaljan popis minimalnih tehni¢kih zahtjeva. Ugovaratelj je obvezan
ispunjavati najmanje sljedece zahtjeve bez naknade:

» Uspostava poziva prema pozivanim telefonskim brojevima u pokretnim i nepokretnim
mrezama u tuzemstvu, inozemstvu, te prema satelitskim i sli¢nim mrezama koje ne
koriste mobilne tehnologije

» Uporaba 4G tehnologija u govornim i mjeSovitim uslugama uz pokrivenost 4G
signalom — minimalno 99% populacijske pokrivenosti u vanjskom okruzenju i
minimalno 90% teritorijalne pokrivenosti u vanjskom okruZenju, uz mogucénost
prilagodbe tehnologije sukladno razvoju, pod uvjetom da kvaliteta isporu¢ene usluge
bude ista ili visa

* Dostupnost 5G mreze

» Dostupnost VoLTE standarda (Voice over LTE) u Republici Hrvatskoj. Ponuditelj u
ponudi mora dostaviti uvjete koriStenja VoLTE usluge.

* VOLTE roaming usluga na podrucju zemalja: EU i Sjedinjene Ameri¢ke Drzave.
Narucitelj iskazuje potrebu za VoLTE roaming uslugom u zemljama EU i Sjedinjenim
Americ¢kim Drzavama. U navedenim zemljama mobilni operatori su u procesu
gasenja ili su ugasili 2G i 3G , a obzirom da su te zemlje Cesta odredista sluzbenih
putovanja od iznimne je vaznosti da se osigura neometana komunikacija
predstavnika Republike Hrvatske za vrijeme boravka u inozemstvu.

Ponuditelj mora imati VOLTE roaming partnere u najmanje deset zemalja unutar
Europske unije i dva VOLTE roaming partnera na podru¢ju Sjedinjenih Ameri¢kih
Drzava. Navedeno se dokazuje potvrdom druge ugovorne strane o komercijalnom
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startu VOLTE roaming usluge (eng. CLL — Comercial Launch Letter). Potvrde se mogu
dostaviti na hrvatskom ili engleskom jeziku.

* Mogucénost koristenja usluge Pozivanje putem bilo koje dostupne Wi-Fi pristupne
toCke (Voice over Wi-Fi, VoWi-Fi), a zbog kvalitetnije usluge u prostorima u kojima
mobilni signal nije dostupan ili zadovoljavajuéi. Usluga mora biti dostupna bez
dodatne instalacije sekundarnih aplikacija. Ponuditelj u ponudi mora dostaviti uvjete
koristenja VoWi-Fi usluge.

* Prijenos SMS poruka u tuzemstvu i roamingu

* Prijenos MMS poruka u tuzemstvu i roamingu

* Moguénost zabrane slanja MMS poruka (u nacionalnim pokretnim mreZzama i
roamingu)

* Prikaz broja pozivatelja na mobilni telefonu korisnika (CLIP)

» Moguénost zabrane prikaza (slanja) vlastitoga broja pozivanoj strani (CLIR)

* Moguénost zabrane medunarodnih poziva (poziva iz ili prema inozemstvu)

* Moguénost zabrane poziva u nacionalnim pokretnim mrezama i roamingu

* Moguénost zabrane poziva u gostuju¢im mrezama (dolazni i odlazni roaming)

* Moguénost preusmjeravanja poziva u sluCaju zauzeéa pozivanog broja,
neodgovaranja na poziv ili nedostupnosti uredaja pozivanoga broja ili koje druge
nemogucnosti uspostave poziva (Call Forwarding)

* Poziv na ¢ekanju (Call Waiting)

» Zadrzavanje poziva (On Hold)

* Mogucnost aktivacije obavijesti operatora za pozive prema drugim mreZzama

* Moguénost ostavljanja i presluSavanje pristigle govorne poruke ili poste (tzv.
automatska tajnica)

* Mogucnost limitiranja troSkova po mobilnom prikljucku

* Upozoravanje korisnika da je upravo dvostruko prekoracio prosjecnu potrosnju

* Provjera i kontrola troSkova mobilnih prikljuéaka putem SMS-a

*  Moguénost pristupa javnim sustavima kupnje i naplate karata (primjerice za
parkiranje ili javni prijevoz) tre¢ih osoba

» Mogucénost postavljanja ograni¢enja potroSnje obracunskih jedinica po pojedinom
prikljucku.

2.2 Opci zahtjevi za mobilne govorne VPN prikljucke

VPN je privatha mreza korisnika i podrazumijeva moguc¢nost komunikacije izmedu
mobilnih VPN priklju¢aka, bilo punim ili skracenim brojem, a svi troskovi takvih razgovora i
uspostave poziva trebaju biti uklju€eni u cijenu tarife.

Za govorne VPN prikljuCke narucitelj zahtjeva od ugovaratelja ispunjenje sljedecih
uvjeta:

» Prijenos svih postoje¢ih VPN brojeva (pretplatni¢kih brojeva) izmedu razlicitih
mobilnih mreza bez dodatne naknade za narucitelja u skladu s Pravilnikom o
prenosivosti broja propisanim od strane Hrvatske regulatorne agencije za mrezne
djelatnosti u mrezu ugovaratelja

» Grupiranje i uklju€ivanje svih mobilnih priklju¢aka u VPN mrezu za tuzemne pozive
korisnika

» Osiguranje neprekinutog pruzanja usluga — u slu€aju prijenosa brojeva to uklju€uje
i zamjenu SIM Kkartica, trazi se kontinuirani rad uz prekid veze od maksimalno 3 sata

+ Ugovaratelj je obvezan na zahtjev korisnika uspostaviti VPN korisnika za sve ili za
dio pretplatnickih brojeva, u roku od 5 (pet) radnih dana od dana sklapanja ugovora
s korisnikom

40d8



» Zadrzavanje postoje¢e interne numeracije (ukoliko je to mogucée) i moguénost
mijenjanja iste prema zahtjevu korisnika unutar VPN mreze korisnika u bilo koje
vrijeme trajanja pojedinacnog ugovora

2.3 Opci zahtjevi glede podatkovnih usluga

U nastavku je detaljan popis minimalnih tehnickih zahtjeva koje je ugovaratelj obvezan
ispunjavati bez naknade:

»  Omoguciti pristup internetu i prijenos podataka u pokretnim mrezama u tuzemstvu i
inozemstvu, na nacin da osigura uslugu prijenosa podataka u pokretnim mrezama,
bez mogucnosti govorne usluge na istom SIM-u

* 4G: minimalno 99% populacijske pokrivenosti u vanjskom okruzenju i minimalno
90% teritorijalne pokrivenosti u vanjskom okruzenju, uz moguc¢nost prilagodbe
tehnologije sukladno razvoju, pod uvjetom da kvaliteta isporucene usluge bude ista
ili visa

* Dostupnost 5G mreze za sve podatkovne tarife

* Radi osiguranja pouzdanosti i raspoloZivosti internet pristupa te garantirane brzine
pristupa do internet okosnice, ponuditelj mora biti spojen na globalnu internet mrezu
putem minimalno Cetiri Tier 1 medunarodna upstream pruzatelja Internet usluga od
kojih svaki pojedini ne moze imati manji kapacitet od 100 Gbit/s pri ¢emu ukupni
zakupljeni kapacitet prema Tier 1 upstream pruzateljima interneta usluga ne smije biti
maniji od 600 Gbit/s.

Ponuditelj takoder mora dostaviti potvrde od svakog Tier 1 medunarodnog upstream
pruzatelja Internet usluga iz kojih je vidljivo da se radi o Tier 1 pruzatelju usluga te
kapacitetom kojim Ponuditelj raspolaze.

*  Moguénost zabrane podatkovnih usluga po pojedinom priklju¢ku (u nacionalnim
pokretnim mrezama i roamingu)

* Upozorenje o dostignutoj potrosnji, kada potroSnja dosegne 80% iskoriStenosti
usluge tarife i obavijest o iskoristenju usluge na 100% ugovorene tarife, osim za Data
tarifu sa neograni¢enim podatkovnim prometom

» Za sve mobilne priklju¢ke nakon potroSene koli¢ine podataka uklju¢ene u mjeseénu
naknadu nastavak usluge uz smanjenje brzine na 64 Kbps i pristup podatkovnoj
mrezi bez dodatne naplate troSkova.

* mogucénost zaStite mobilnog uredaja od prijetnji poput zlonamjernog softvera,
kompromitiranih web stranica. Usluga mora biti omogucéena bez instalacije dodatnih
aplikacija. Ponuditelj je u ponudi duzan dostaviti uvjete koriStenja ponudene usluge.

3. Opis Tarifa i opcija

Ugovaratelj u troSkovnicima iskazuje cijenu za tarife usluga koje su modelirane na
temelju procjene narucitelja, a temeljem prethodne realizacije okvirnih sporazuma. Narucitelj
je opis i sadrzaj tarifa naveo u TroSkovniku.

Obracunska jedinica u svim tarifama i za potronju izvan tarife za sve govorne pozive
je 1 sekunda (s) za govorni promet, dok je za SMS i MMS jedna poruka.

Za podatkovnu uslugu u nacionalnom i prometu unutar EEA, obraCunska jedinica je 1
kilobajt (KB).

Za podatkovnu uslugu u medunarodnom prometu izvan EEA, obraunska jedinica je
10 kilobajta (KB) po spajanju, a nakon prekida podatkovnog prijenosa podataka (prekid sesije),
koli¢ina iskoriStenog podatkovnog prometa zaokruzZuje se na 10 kilobajta (KB).
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Usluge se aktiviraju na mjesecnoj razini i vrijede do isteka mjesecnog obracunskog
razdoblja.

Eventualne naknade za koriStenje mreze i naknade za uspostavu svakog poziva, u svim
tarifama i za potro3nju izvan ugovorene tarife moraju biti ukljuéene u iskazane cijene.

Brzine podatkovnog prijenosa moraju biti najvece s obzirom na tehni¢ku moguénost na
lokaciji korisnika.

Nakon iskoriStenosti podatkovnog prometa iz tarife automatizmom se ukljucuje
neogranic¢eni podatkovni promet brzine 64 Kbps bez naplate, kod svih ugovorenih tarifa.

Tijekom citavog razdoblja koriStenja tarifa: govornih, mjeSovitih i podatkovnih usluga
korisnik moZe za pretplatnicki broj ugovoriti dodatnu opciju pod nazivom ,Obnavljajuéa opcija
od 1 GB“. Tom opcijom se po isteku podatkovnog prometa po maksimalnoj brzini iz tarife te
slanjem zahtjeva za aktivaciju SMS-om od strane korisnika pretplatnickog broja, dodjeljuje 1
GB podatkovnog prometa po maksimalno dostupnoj brzini.

Ova opcija se aktivira na mjeseénoj razini i vrijedi do isteka mjeseCnog obracunskog
razdoblja. U slu€aju potrebe, opcija se ponovno na isti nacin aktivira unutar istog ili drugog
mjeseénog obradunskog razdoblja. Svaka aktivacija opcije unutar mjeseCnog razdoblja
zasebno se naplacuje po cijeni iz odgovarajuceg Troskovnika. U slu€aju da nije ugovorena
opcija ili korisnik pretplatnickog broja ne aktivira opciju, nakon iskoristenosti podatkovnog
prometa iz tarife, ukljuuje se neograni¢eni podatkovni promet brzine 64 Kbps.

Za pretplatni¢ke Data tarife ugovaranje automatskog uklju¢enja obnavljajuce tarife vrsi
se pri ugovaranju ili tijekom KkoriStenja na zahtjev korisnika, a preko administratora
ugovaratelja.

Ugovaratelj mora omoguditi promjenu tarifa za sve postoje¢e i novougovorene
pretplatniCke brojeve tijekom ugovornog razdoblja

Nakon iskoriStenosti svih minuta i SMS poruka za tuzemni promet iz tarife, ugovaratelj
¢e obracunavati jedini¢ne cijene minute razgovora i SMS poruke prema drugim mreZzama izvan
ugovorene tarife u tuzemstvu iz troSkovnika.

Dodatna SIM kartica je funkcionalnost koristenja viSe elektroni¢kih (SIM) kartica
vezanih uz jedan pretplatnicki broj i uz jednu tarifu; minute i SMS poruke, te podatkovni promet
iz odredene tarife mogu se dijeliti na viSe mobilnih telefona ili modema putem dodijeljenih
elektronickih (SIM) kartica.

4. Mobilni telefoni Nabava mobilnih uredaja nije vezana uz pretplatnicki broj, ali se ne mogu
nabavljati odvojeno od usluge mobilne telefonije, odnosno mogu se nabaviti u koli¢inama koje
ne prelaze broj ugovorenih pretplatnickih brojeva. Mobilni uredaji placaju se jednokratno.

Mobilne uredaje korisnik ¢e narucivati sukladno svojim potrebama tijekom trajanja
ugovora o jednostavnoj nabavi. Narucitelj ¢e narucivati modele uredaja a u skladu s okvirnim
kolicinama navedenim u troSkovniku koje mogu biti veée ili manje od iskazanih. Za svaki tip
uredaja propisane su minimalne tehni¢ke specifikacije.

Ponudeni uredaji trebaju udovoljavati ¢lanku 5. bitni zahtjevi za radijsku opremu i
¢lanku 6. Pravilnika o radijskoj opremi (NN 56/2024 i 126/21) i ¢lanku 6. bitni zahtjevi
elektromagnetske kompatibilnosti i Clanku 7. Pravilnika o elektromagnetskoj kompatibilnosti
(NN 28/16, 88/19i 126/21).

Ponudeni mobilni telefoni moraju biti novi i u tvornickome pakiranju sa svom
dokumentacijom na hrvatskome jeziku.

Ponudeni mobilni telefoni ili njihovi sastavni dijelovi ne smiju biti obnovljeni (reparirani).
Ugovaratelj ne smije ponuditi uredaje koji predstavljaju prototip.
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Jamstvo na ugovorene uredaje mora biti u minimalnom trajanju proizvodackog jamstva
na ispravnost uredaja i sukladno minimalnom jamstvu definiranom tehni¢kim specifikacijama
uredaja i odredbama dokumentacije o nabavi.

Pod kvarom se ne smatra nestru¢no rukovanije (rastavljanje, osim za potrebe umetanja
ili zamjene baterije, SIM-kartice ili druge elektroni¢ke kartice, i sli€no) ili oStecenje prilikom
uporabe (pad, vatra, voda, kemikalija i drugi vanjski utjecaj).

Detaljni tehnicki opisi trazenih mobilnih telefona i modema nalaze se u prilogu Dokumentacije
pod nazivom: Tehnicke specifikacije uredaja.

Uredaji moraju ispunjavati minimalno slijedeée zahtjeve:

* redovna sigurnosna azuriranja, dostupna u trajanju minimalno 3 godine od izlaska
uredaja na trziste od strane proizvodaca

* minimalno dvogodisnji zivotni ciklus uredaja od izlaska uredaja na trziSte od strane
proizvodaca

5. Uvjeti osiguranja razine raspolozivosti i podrske usluge

5.1 Vrijeme pruzanja usluge Ugovaratelj jam¢i vrijeme pruzanja usluge 24 sata na dan, 7
dana u tjednu tijekom ¢itave kalendarske godine za vrijeme trajanja pojedinacnog ugovora
sklopljenog temeljem okvirnog sporazuma.

5.2 Korisnicka podrSska i osobe za kontakt Ugovaratelj je odgovoran za ispravno
funkcioniranje opreme i usluga u vlastitoj mrezi, jednako kao i za ispravan rad prijenosnih
sustava koji su u njegovoj nadleznosti, u cilju osiguranja sto vece kakvoce pruzanja usluge
ugovaratelj mora korisniku omoguciti korisniCku podrsku na hrvatskom jeziku. KorisniCku
podrsku ugovaratelj mora osigurati kroz Centar za prijavu smetnje/kvara (opisano u tocki 5.3),
kroz osobni pristup korisniku ili pristup korisniku kroz prodajne kanale ugovaratelja.

Ugovaratelj je obvezan osigurati najmanje jednu (1) osobu za vezu, a po potrebi i vise osoba
za kontakt radi pruzanja poslovne i tehni¢ke potpore korisnicima.

Osobe/a za vezu moral/ju biti zaduzena/e i odgovorna/e za rjeSavanje ugovornih, poslovnih,
rac¢unovodstvenih, tehnickih, operativnih pitanja, najmanje od 08:00h do 16:00h svaki radni
dan u godini.

5.3 Prijava smetnje/kvara

U svrhu prijave smetnje/kvara sustava, korisnik prijavijuje slu¢aj ugovaratelju telefonskim
pozivom (npr. 0800 ili sli€¢no, dostatnog kapaciteta, besplatno u tuzemstvu) ili faksom ili putem
elektronicke poste.

Potvrdu o zaprimljenom slu€aju ugovaratelj s detaljima o broju smetnja/kvara, vrsti i vr.emenu
prijave Salje korisniku ranije definiranim oblikom komunikacije (telefonski, elektronicki ili na
drugi dokaziv nacin).

Prijava smetnje ugovaratelju mora sadrzavati sljedeCe podatke o:

* smetnji/kvaru,

» prioritetu,

» pretplatnickom broju,

* vremenu nastanka,

+ kontakt podacima osobe koja radi na otklanjanju smetnje/kvara kod Korisnika,
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+ ostalim korisnim informacijama.

Ugovaratelj ¢e za prijavu smetnje/kvara, koristiti kontakt osobe korisnika iz
pojedina¢nog ugovora ukoliko nije drugacije dogovoreno.

Nakon otklanjanja smetnje/kvara ugovaratelj mora obavijestiti korisnika o uspjeSnom
otklonu smetnje/kvara koju korisnik mora potvrditi.

5.4 Odrzavanje servisne infrastrukture

Ugovaratelj mora vlastito odrzavanje servisne infrastrukture unaprijed najaviti korisniku,
pri éemu treba voditi rauna o moguéem utjecaju na rad korisnika. Rok za upucivanje obavijesti
mora se provoditi u skladu sa Tablicom 1.

Tablica 1. Vremenski rokovi odrzavanja sustava

Opis Rok cz)s auvr;jl;fs:i;i/anj © Vrijeme odrzavanja
Redovno 72 sati Izvan radnog vremena
Preventivho 48 sati |zvan radnog vremena

Interventno (hitno) 4 sata Po potrebi/dogovoru
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