Prilog 3 - Tehnicke specifikacije usluga
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Prilog 3 - Tehnicke specifikacije usluga

1 Terminologija

U sljedecoj tablici dane su definicije i objasnjenja pojmova koji se koriste u tehnickoj
specifikaciji (Tablica 1):

ponuditelj

Pravna osoba (Operator) koja pruza ili je ovlastena pruzati javnu telefonsku
uslugu u pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi.

Pretplatnicki brojevi

Nizovi znamenaka koji se upotrebljavaju za adresiranje u elektroni¢kim
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 S$alje i prima sastoji se od najviSe 160
alfanumerickih 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 omogucéava slanje veéeg
broja alfanumeri¢kih znakova te grafiku (.gifi.jpg formati), video (.mpeg4
format) i audio zapise (.mp3, .wav i .mid formati).

Podatkovne usluge

Pristup internetu i prijenos podataka u pokretnim mrezama u tuzemstvu i
inozemstvu, na nacin da osigura uslugu prijenosa podataka u pokretnim
mreZzama

Elektronicka kartica
(SIM kartica)

Prijenosni memorijski Cip ili modul identiteta koja uspostavlja vezu u pokretnoj
mrezi. Sadrzi informacije o pretplatnickom broju, adresar, SMS poruke, podatke
0 operatoru i dr.

VPN

Privatna mreza Korisnika podrazumijeva moguc¢nost komunikacije izmedu
mobilnih VPN priklju€aka, bilo punim ili skraéenim brojem.

Dopunske usluge

Usluge koje Odabrani ponuditelj pruza Korisniku/Ugovaratelju i korisnicima
pretplatni¢kih 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 iskljucivo,
na primopredaju i obradu pojedinacnih zahtjeva za dodjelu, promjenu ili otkaz
pretplatni¢kih brojeva, isporuku, zatim popravak, servisiranje i/ili zamjenu
uredaja u jamstvenome roku, isporuku ili zamjenu novih, nestalih, oSteéenih ili
unistenih SIM-kartica i pripadnih zaporki, pomo¢ korisnicima u namjestanju
postavki za koriStenje i/ili ograniCavanje usluga, rjeSavanje poteskoc¢a u radu
korisnika, rjeSavanje prituzbi, uspostavu i prekid pretplatnickog odnosa,
obraéun i placanje koridtenih usluga, izvje$civanje o izvr§avanju i ucinjenim
troSkovima pojedinog korisnika usluge, odnosno troSkovima Korisnika
(Ugovaratelja).

korisnik

Osoba koju Korisnik ovlasti da u potpunosti ili djelomice, upravlja uslugama
i troSkovima pretplatnickoga broja, a koji je predmet ugovora skloplienog
izmedu Odabranoga ponuditelja i Korisnika na temelju Okvirnoga sporazuma.

mobilni telefon

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

modem

Prijenosni uredaj sa standardnim prikljukom, prilagoden suvremenim
Sirokopojasnim tehnologijama prijenosa podataka u pokretnim mreZzama, koji se
rabi prilikom koriStenja podatkovnih usluga u pokretnim mrezama ili za
koriStenje mjesovitih — govornih i podatkovnih istovremeno, najcesée, ali ne i
isklju€ivo, putem racunala.

Uredaji

mobilni telefoni i/ili modemi

GSM, EDGE, GPRS

Tehnologija Sirokopojasnog prijenosa podataka putem 2G signala u pokretnim
mreZama malih brzina.

UMTS, HSPA

Tehnologija Sirokopojasnog prijenosa podataka putem 3G signala u pokretnim
mrezama srednjih brzina.
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LTE Tehnologija Sirokopojasnog prijenosa podataka u pokretnim mrezama se
naziva 4G tehnologija. Omogucuje brzi prijenos vece koli¢ine podataka.
Roaming Mogucénost da korisnik gostuju¢i u mrezi partnera ponuditelja u inozemstvu,

nesmetano i bez prekida veze rabi prijenosni telefonski uredaj (mobilni telefon)
ili prijenosni modem za prijenos podataka (modem), izvan podrucja koje pokriva
njegov davatelj usluga, a kod kojega je izvorno prijavljen, ¢ime mu je
omoguceno pozivanje, prihvat poziva, slanje iprimanje 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 roaming | Dopunska usluga prijenosa (slanja i primanja) podataka, kad se korisnik nalazi
u inozemstvu uklju¢en u tudu pokretnu mrezu kao gost.

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

Tablica 1. Definicije i objasnjenja pojmova koji se koriste u tehni¢koj specifikaciji
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 ukljuuje pretplatnicke brojeve koje Korisnik ima ugovorene sa
(do)sadasnjim operatorom, a nastavit ¢e ih koristiti, te nove pretplatniCke brojeve potrebne
Korisniku tijekom trajanja okvirnog sporazuma.

Ponuditelj je obvezan osigurati pruzanje govornih, podatkovnih i mjeSovitih usluga u
pokretnoj elektronic¢koj komunikacijskoj mrezi na cijelome podrucju Republike Hrvatske,
99,99% vremena. Ponuditelj je obvezan osigurati i omoguciti koriStenje usluga dolaznog i
odlaznog roaminga u inozemstvu, po cijelome svijetu, za govorne, mjeSovite i podatkovne
usluge.

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

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

2.1 Opci zahtjevi vezani uz govorne i mjeSovite usluge

U nastavku je detaljan popis minimalnih tehnickih zahtjeva za Grupe 1 i 2. Ponuditelj je
obvezan ispunjavati najmanje sljedece zahtjeve bez naknade:

e Uspostava poziva prema pozivanim telefonskim brojevima u pokretnim i nepokretnim
mreZzama u tuzemstvu, inozemstvu, te prema satelitskim i sli€énim mreZama koje ne
koriste mobilne tehnologije

e Uporaba 2G, 3G i 4G tehnologija u govornim i mjeSovitim uslugama uz pokrivenost
2G, 3G i 4G signalom — minimalno 95% populacijske pokrivenosti u vanjskom
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okruzenju i minimalno 75% teritorijalne pokrivenosti u vanjskom okruzenju, uz
mogucnost prilagodbe tehnologije sukladno razvoju, pod uvjetom da kvaliteta
isporuCene usluge bude ista ili visa

Prijenos SMS poruka u tuzemstvu i roamingu;

Prijenos MMS poruka u tuzemstvu i roamingu.

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

Prikaz broja pozivatelja na mobilni telefonu korisnika (CLIP)

Mogucnost zabrane prikaza (slanja) vlastitoga broja pozivanoj strani (CLIR)
Mogucnost zabrane medunarodnih poziva (poziva iz ili prema inozemstvu)
Moguénost zabrane poziva u nacionalnim pokretnim mrezama i roamingu
Moguénost zabrane poziva u gostujuéim mrezama (dolazni i odlazni roaming)
Moguénost preusmjeravanja poziva u sluaju 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)

Moguénost aktivacije obavijesti operatora za pozive prema drugim mrezama
Mogu¢énost ostavljanja i presluSsavanje pristigle govorne poruke ili poste (tzv.
automatska tajnica)

Mogucnost limitiranja troSkova po mobilnom prikljuc¢ku

Upozoravanje korisnika da je upravo dvostruko prekoracio prosjeénu potroSnju
Upozorenje u dostignutu potrosnju na 80% i obavijest o iskoristenju usluge na 100%
ugovorene tarife i to za Tarife 21 3

ukoliko Odabrani ponuditelj u kriteriju kvalitete ,Koli€¢insko povezivanje obracunskih
razdoblja za sve tarife® ponudi prijenos neiskoriStenih jedinica/minuta razgovora,
SMS poruka i podatkovnog prometa na najvecoj brzini na naredna razdoblja, tada ¢e
korisnika poCetkom mjeseca SMS-om obavijestiti o koli€ini dostupnih jedinica minuta
razgovora, SMS poruka i podatkovnog prometa po najveéoj brzini za taj mjesec
Provjera i kontrola troSkova mobilnih priklju¢aka putem SMS-a

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

Moguénost postavljanja ograni¢enja potrosnje obradunskih jedinica po pojedinom
prikljucku

2.2 Opéi zahtjevi za mobilne govorne VPN prikljucke

VPN je privatna mreza Korisnika i podrazumijeva moguénost komunikacije izmedu

mobilnih VPN priklju¢aka, bilo punim ili skraéenim brojem, a svi troSkovi takvih razgovora i
uspostave poziva trebaju biti ukljuceni u cijenu tarife.

Za govorne VPN prikljuCke Narucitelj zahtjeva od Odabranog ponuditelja ispunjenje

sliedecih uvjeta:

Prijenos svih postojeéih VPN brojeva (pretplatni¢kih brojeva) izmedu razlicitin
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 Odabranog ponuditelja

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

Osiguranje neprekinutog pruzanja usluga — u slucaju prijenosa brojeva to uklju€uje
i zamjenu SIM VPN Kkartica priklju€aka trazi se kontinuirani rad (eventualni prekid
veze od maksimalno 3 sata)

Odabrani ponuditelj obvezan je uspostaviti VPN Korisnika za sve ili za dio
pretplatniCkih brojeva Korisnika u roku od 5 (pet) radnih dana od dana sklapanja
ugovora s Korisnikom
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e Zadrzavanje postojeCe interne numeracije (ukoliko je to moguce) i mogucnost
mijenjanja iste prema zahtjevu Korisnika unutar VPN mreze Korisnika u bilo koje
vrijeme trajanja pojedinacnog ugovora.

Odabrani ponuditelj mora moc¢i omoguciti na trazenje Korisnika povezivanja mobilne
VPN mreze sa poslovhom komutacijskom mrezom Narucitelja putem mobilno-fiksnog VPN
pristupa (ukoliko se radi o istom operatoru) ili spajanjem ku¢ne telefonske centrale Korisnika
s centralom pokretne mreze popre¢nom podatkovnom vezom brzine najmanje 2 Mbps.

2.3 Opé¢i zahtjevi glede podatkovnih usluga

U nastavku je detaljan popis minimalnih tehnic¢kih zahtjeva za Grupe 1 i 2 koje je
ponuditelj obvezan ispunjavati bez naknade:

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

o minimalno 95% populacijske pokrivenosti u vanjskom okruZenju i minimalno 75%
teritorijalne pokrivenosti u vanjskom okruzenju, uz moguénost prilagodbe tehnologije
sukladno razvoju, pod uvjetom da kvaliteta isporu¢ene usluge bude ista ili visa

e Mogucnost zabrane podatkovnih usluga po pojedinom prikljucku (u nacionalnim
pokretnim mrezama i roamingu)

e Upozorenje u dostignutu potroSnju na 80% i obavijest o iskoridtenju usluge na 100%
ugovorene tarife

o Za sve mobilne priklju¢ke nakon potrodene koli€ine podataka ukljuéene u mjesecnu
naknadu nastavak usluge uz smanjenje brzine na 64 Kbps i pristup podatkovnoj mrezi
bez dodatne naplate troSkova

3 Opis Tarifai opcija

Ponuditelj u troSkovnicima iskazuje cijenu za tarife usluga koje su modelirane na
temelju procjene Narucitelja a temeljem prethodne realizacije okvirnih sporazuma. Naruditel]
je opis i sadrzaj tarifa naveo u TroSkovniku.

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

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

Za podatkovnu uslugu u medunarodnom prometu izvan EEA, obraCunska jedinica je
10 kilobajta (kB) po spajanju, a nakon prekida podatkovnog prijenosa podataka (prekid sesije),
koli¢ina iskoristenog podatkovnog prometa zaokruzuje se na 10 kilobajta (kB).

Usluge se aktiviraju na mjesecnoj razini i vrijede do isteka mjesecnog obracunskog
razdoblja ili narednog obraCunskog razdoblja, ukoliko ponuditelj nudi koli¢insko povezivanje
obracunskih razdoblja.

Eventualne naknade za koristenje mreze i naknade za uspostavu svakog poziva, u
svim tarifama i za potroSnju izvan ugovorene tarife moraju biti uklju¢ene u iskazane cijene.

Brzine podatkovnog prijenosa moraju biti najvece s obzirom na tehni¢ku mogucénost na
lokaciji Korisnika.

Nakon iskoristenosti podatkovnog prometa iz tarife automatizmom se ukljuuje
neograniceni podatkovni promet brzine 64 Kbps bez naplate, kod svih ugovorenih tarifa.

Tijekom citavog razdoblja koristenja tarifa u Grupi 1 i u Grupi 2 predmeta nabave:
govornih, mjeSovitih i podatkovnih usluga (TroSkovnik Tablica 1.1) te podatkovnih usluga
(TroSkovnik Tablica 1.2), Korisnik moze za pretplatni¢ki broj ugovoriti dodatnu opciju pod
nazivom ,Obnavljaju¢a opcija od 1 GB 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.
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Ova opcija se aktivira na mjesec¢noj razini i vrijedi do isteka mjese€nog obracunskog
razdoblja. U slu€aju potrebe, opcija se ponovno na isti nacin aktivira unutar istog mjese¢nog
obradunskog razdoblja. Svaka aktivacija opcije unutar mjese¢nog razdoblja zasebno se
naplacuje po cijeni iz odgovarajuceg TroSkovnika. U slu€aju da nije ugovorena opcija ili korisnik
pretplatni¢kog broja ne aktivira opciju, nakon iskoriStenosti podatkovnog prometa iz tarife,
ukljuCuje se neograniceni podatkovni promet brzine 64 Kbps.

Ponuditelj mora omoguéiti 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 za Grupe 1
i 2 predmeta nabave, ponuditelj ¢e obraCunavati jedinine cijene minute razgovora i SMS
poruke prema drugim mrezama izvan ugovorene tarife u tuzemstvu iz troSkovnika.

Dodatna SIM Kkartica je funkcionalnost koristenja vise elektronic¢kih (SIM) kartica
vezanih uz jedan pretplatni¢ki 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  Opis mobilnih telefona i modema

Ponuditelj je obvezan ponuditi mobilne telefone i modeme koji se nalaze u ponudi
ponuditelja u slobodnoj prodaji na trzistu u Republici Hrvatskoj. Ponudeni uredaji trebaju
udovoljavati bitnim zahtjevima navedenim u ¢lanku 5. i ¢lanku 6. Pravilnika o radijskoj opremi
(,Narodne novine“, broj 49/16) i bitnim zahtjevima elektromagnetske kompatibilnosti
navedenim u €lanku 6. i ¢lanku 7. Pravilnika o elektromagnetskoj kompatibilnosti (,Narodne
novine®“, broj 28/16, 88/19).

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

Ponudeni mobilni telefoni i modemi ili njihovi sastavni dijelovi ne smiju biti obnovljeni
(reparirani). Ponuditelj ne smije ponuditi uredaje koji predstavljaju prototip.

Mobilni telefoni i modemi se placaju jednokratno, u cjelokupnom iznosu te nisu vezani
uz pretplatnicke tarife niti uz ugovaranje ugovorne obaveze.

Mobilne uredaje (mobilni telefoni, modemi) Korisnik ¢e narucivati sukladno svojim
potrebama tijjekom trajanja ugovora o javnoj nabavi temeljem skloplijenog Okvirnog
sporazuma bez prethodno specificiranih mjesecnih koli¢ina. Korisnik ¢e narucivati modele s
Popisa uredaja ponuditelja prema tehni¢kim specifikacijama ponudenih uredaja i cijenama iz
ponude, sukladno tehni¢kim specifikacijama navedenim u Dokumentaciji o nabavi, a u skladu
s okvirnim koli¢inama navedenim u troSkovnicima koje mogu biti vece i manje od iskazanih.
Za svaki tip uredaja propisane su minimalne tehniCke specifikacije koje su sastavni dio
Dokumentacije o nabavi.

Odabrani ponuditelj obvezan je Korisniku isporuciti odabrane modele uredaja s
pocetnim postavkama. Ako Korisnik nema ili ne dostavi poseban zahtjev u pogledu pocetnih
postavki i uklju¢enih mogucnosti, ili je dostavljeni zahtjev nepotpun, Odabrani ponuditelj je
obvezan Korisniku isporuciti mobilne telefone po€etno postavljene za koriStenje isklju€ivo
govornih usluga i bez uspostavljenih posebnih moguénosti govornih, mjesovitih ili podatkovnih
usluga koje se dodatno naplacuju.

Jamstvo na ugovorene uredaje mora biti u minimalnom trajanju proizvodackog jamstva
na ispravnost uredaja i sukladno minimalnom jamstvu definiranom ovim TehniCkim
specifikacijama i odredbama Dokumentacije o nabavi.

Pod kvarom se ne smatra nestru¢no rukovanje (rastavljanje, osim za potrebe umetanja
ili zamjene baterije, SIM-kartice ili druge elektroniCke kartice, i sli€no) ili oSte¢enje prilikom
uporabe (pad, vatra, voda, kemikalija i drugi vanjski utjecaj). Odabrani ponuditelj smije pocCeti
ponovo primati narudzbe i isporucivati model uredaja kod kojeg se pojavio kvar na vise od 10
% vec isporucenih primjeraka, tek nakon $to od proizvodaca pribavi i Narucitelju dostavi pisanu
Izjavu proizvodaca da je uzrok kvarova na tom modelu uredaja pronaden i otklonjen, a uredaj
provjeren na nacin koji jamci da se istovjetan kvar u novoproizvedenim serijama uredaja vise
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nece pojavljivati. Na pisani zahtjev Narucitelja Odabrani ponuditelj obvezan je Naruditelju
dostaviti informacije o serijama uredaja kod kojih je bio otkriven navedeni kvar.

Osnovni opis trazenih mobilnih telefona i modema za Grupu 1 i Grupu 2 vidljiv je u
sljedecoj tablici (Tablica 2):

Osnovni mobilni telefon s klasi¢nom (fizickom)

ULINARN QU A EN A AR tipkovnicom pogodan uglavnom za govornu komunikaciju

Tip 1 (TIP 1-A, TIP 1-B, TIP 1-C) Osnovni pametni mobilni telefon

Tip 2 (TIP 2-A, TIP 2-B, TIP 2-C) Standardni pametni mobilni telefon

USB uredaj-stick (uredaj namijenjen za koristenje
podatkovnog prometa)
modem namijenjen za koristenje kao pristupna tocka —
Tip D2 (TIP D2-B) access point uz mogucnost rada na bateriju kao
samostalni ureda;j
modem namijenjen za koristenje kao pristupna toc¢ka -
access point
Tablica 2. Osnovni opis mobilnih telefona i modema

Tip D1 (TIP D1-A)

Tip D3 (TIP D3-C)

Detaljni tehnicki opisi trazenih mobilnih telefona i modema nalaze se u Prilogu 3 i 4
Dokumentacije o nabavi pod nazivom: Tehnicke specifikacije uredaja.

U Grupi 1 i Grupi 2 predmeta nabave, za model Tip VPN potrebno je ponuditi 2 modela
uredaja, za tipove Tip 1 i Tip 2 potrebno je ponuditi tri modela uredaja za svaki od tri tipa
mobilnih telefona, te jedan model uredaja za svaki od tri tipa modema.

Minimalno dva od tri ponudena modela mobilnih telefona unutar tipa 1 i tipa 2 uredaja
moraju imati DUAL SIM funkcionalnost. Tre¢i model uredaja unutar navedenih tipova uredaja
ne mora imati navedenu funkcionalnost.

Minimalno dva od tri ponudena modela mobilnih telefona unutar tipa 1 i tipa 2 uredaja
moraju imati predinstalirani Google Mobile Services Paket (GMS). Tre¢i model uredaja unutar
navedenih tipova uredaja ne mora imati navedeni predinstalirani paket.

5 Uyvjeti osiguranja razine raspolozivosti i podrske usluge

5.1 Vrijeme pruzanja usluge

Ponuditelj jamci vrijeme pruZanja usluge 24 sata na dan, 7 dana u tjednu tijekom Citave
kalendarske godine za vrijeme trajanja pojedinanog ugovora sklopljenog temeljem okvirnog
sporazuma.

5.2 Korisni¢ka podrska i osobe za kontakt

Ponuditelj 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 ponuditelj mora Korisniku omoguciti korisnicku
podrsku na hrvatskom jeziku. KorisniCku podrSku ponuditelj mora osigurati kroz Centar za
prijavu smetnje/kvara (opisano u tocki 5.4), kroz osobni pristup Korisniku ili pristup Korisniku
kroz prodajne kanale ponuditelja.

Za osobni pristup djelatniku ponuditelja za Korisnike koji imaju vise od 300 zaposlenih
ponuditelj je obvezan osigurati najmanje jednu (1) osobu za vezu, a po potrebi i viSe osoba za
kontakt radi pruZanja poslovne i tehnic¢ke potpore Korisnicima.

Osobe/a za vezu moral/ju biti zaduZena/e i odgovorna/e za rjeSavanje ugovornih,
poslovnih, raunovodstvenih, tehnickih, operativnih pitanja, najmanje od 08:00h do 16:00h
svaki radni dan u godini.
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Odabrani ponuditelj obvezan je Korisnicima navesti prilikom sklapanja ugovora imena
i prezimena osoba za kontakt, naznaku za $to je koja od njih zaduzena i odgovorna s njihovim
izravnim telefonskim brojevima i sluzbenim osobnim adresama elektronicke poste.

Za pristup ponuditelju Korisnicima koji imaju manje od 300 zaposlenih, ponuditelj moze
osigurati kontakt kroz prodajne kanale putem elektronicke poste i brojem fiksnog ili mobilnog
telefona koji mora biti naveden prilikom sklapanja ugovora.

Korisnik je obvezan osigurati za kontakt s ponuditeliem najmanje jednog djelatnika,
ovisno o veli€ini tijela.

Osobe za kontakt Korisnika rjeSavaju ugovorna, poslovna, raCunovodstvena, tehnicka
i operativha pitanja s ponuditeljem.

Korisnik je obvezan ponuditelju dostavitiimena i prezimena osoba za kontakt, naznaku
za $to je koja od njih zaduzena i odgovorna, zajedno s njihovim izravnim telefonskim brojevima
i sluzbenim osobnim adresama elektroniCke poste.

5.3 Prijava smetnje/kvara

U svrhu prijave smetnje/kvara sustava, Korisnik prijavijuje slu¢aj ponuditelju
telefonskim pozivom (npr. 0800 ili slicno, dostatnog kapaciteta, besplatno u tuzemstvu) ili
faksom ili putem elektronicke poste.

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

Prijava smetnje ponuditelju mora sadrzavati sljedece podatke o:

smetnji/kvaru,

prioritetu,

pretplatniCkom broju,

vremenu nastanka,

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

Ponuditelj ¢e za prijavu smetnje/kvara, koristiti kontakt osobe Korisnika iz pojedinacnog
ugovora ukoliko nije drugacije dogovoreno.

Nakon otklanjanja smetnje/kvara ponuditelj mora obavijestiti Korisnika o uspjeSnom
otklonu smetnje/kvara koju Korisnik mora potvrditi.

5.4 Odrzavanje servisne infrastrukture

Ponuditelj mora vlastito odrzavanje servisne infrastrukture unaprijed najaviti Korisniku,
pri ¢emu treba voditi raCuna o moguc¢em utjecaju na rad Korisnika. Rok za upucivanje
obavijesti mora se provoditi u skladu s Tablicom 3.

Opis Bk gs;vﬂgiit\{anje Vrijeme odrzavanja
Redovno 72 sati Izvan radnog vremena
Preventivno 48 sati Izvan radnog vremena

Interventno (hitno) 4 sata Po potrebi/dogovoru

Tablica 3. Vremenski rokovi odrzavanja sustava

Obavijest o predloZzenom vremenu odrzavanja uputit ¢e se Korisniku unaprijed
elektronskom postom i/ili telefonski. Tijekom vremena odrzavanja, ovisno o aktivnostima
odrzavanja, usluga moze biti djelomi¢no ili potpuno nedostupna. U interventnim (hitnim)
slu¢ajevima, vrijeme odrzavanja moze se produZiti uz pismenu obavijest Korisniku.

8 od 8



