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Prilog 1. Tehni¢ke specifikacije usluga

1 Terminologija

U sljedecoj tablici dane su definicije i objasnjenja pojmova koji se koriste u tehnickoj

specifikaciji.

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 elektroniCke komunikacijske usluge
koja omogucuje dvosmjernu govornu ili zvu€nu 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 sadrzan, a sluzi
za prijenos jednostavne grafike i melodija (u binarnom formatu).

MMS

Usluga slanja podatka sa mobilnog telefona. MMS omoguc¢ava 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
mrezama (GSM / GPRS / EDGE / UMTS / HSPA / LTE)

Elektronicka kartica
(SIM Kartica)

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

VPN

Privatna mreza korisnika podrazumijeva moguénost komunikacije izmedu GSM
VPN priklju¢ka, bilo punim ili skraéenim brojem.

Dopunske usluge

Usluge koje odabrani ponuditelj pruza Kkorisniku i pretplatnicima da bi
nesmetano i bez poteSkoéa mogli koristiti ugovorene usluge uporabom
odgovarajuc¢ih uredaja i kartica na cijelom podru¢ju Republike Hrvatske, a po
potrebi iuinozemstvu, 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
unidtenih SIM-kartica i pripadnih zaporki, pomo¢ korisnicima u namjeStanju
postavki za koriStenje i/ili ograni€avanje usluga, rijeSavanje poteSkoc¢a u radu
korisnika, rjeSavanje prituzbi, uspostavu i prekid pretplatnickog odnosa,
obracun i placanje koriStenih usluga, izvjeS¢ivanje o izvrSavanju i ucinjenim
troSkovima pretplatnika i korisnika.

Pretplatnik

Osoba koju korisnik ovlasti da samostalno, u potpunosti ili djelomice, upravlja
uslugama itroSkovima pretplatnickoga broja, a koji je predmet ugovora
sklopljenog izmedu odabranoga ponuditelja i korisnika na temelju Okvirnoga
sporazuma. Pretplatnik moZe biti imenovana ili neimenovana (anonimna)
osoba. Pretplatnik je ujedno i korisnik.

GSM telefon

Prijenosni telefonski uredaj prilagoden 2G, 3G, 4G i suvremenijim
tehnologijama elektroni¢kih 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 mreZzama ili za
koriStenje mjeSovitih — govornih i podatkovnih usluga istovremeno.

4G modem

Prijenosni uredaj sa standardnim prikljuékom, prilagoden 2G, 3G, 4G
i suvremenijim Sirokopojasnim tehnologijama prijenosa podataka u pokretnim
mreZzama, koji se rabi prilikom koristenja podatkovnih usluga u pokretnim
mreZzama ili za koriStenje mjeSovitih — govornih i podatkovnih istovremeno,
najCesc¢e, ali ne i iskljucivo, putem radunala.

Uredaji

GSM telefoni ifili 4G modemi

GSM, EDGE, GPRS

Tehnologija Sirokopojasnog prijenosa podataka putem 2G signala u pokretnim
mreZzama malih brzina.
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UMTS, HSPA Tehnologija Sirokopojasnog prijenosa podataka putem 3G signala u pokretnim
mrezama srednjih brzina.

LTE Tehnologija Sirokopojasnog prijenosa podataka u pokretnim mrezama koja se
temelji na uskladenim poboljSanoj 3G tehnologiji a Cesto se naziva 4G
tehnologija. Omogucéuje brzi prijenos vece koliine podataka.

Roaming Moguénost da korisnik gostuju¢i u mrezi partnera ponuditelja u inozemstvu,

nesmetano i bez prekida veze rabi prijenosni telefonski uredaj (GSM telefon) ili
prijenosni modem za prijenos podataka (4G 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 pretplatnik nalazi u inozemstvu uklju¢en u tudu pokretnu mrezu
kao gost.

Odlazni roaming

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

Podatkovni roaming

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

Paket

Definirane koli€ine govornih, mjeSovitih i podatkovnih usluga.
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2 Opis usluga

Predmet nabave je pruzanje javnih govornih, mjeSovitih, podatkovnih usluga te
dopunske i pomocne usluge u pokretnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi, u tuzemstvu i
inozemstvu (roaming), zajedno s isporukom GSM telefona, 4G modema i isporuka
elektronickih kartica (SIM kartice) za koristenje tih usluga.

Predmet nabave ukljuCuje GSM pretplatniCke brojeve koje Korisnici imaju ugovorene s
dosadasnjim operatorom, a nastavit ¢e ih koristiti, te nove pretplatnicke brojeve koiji ¢e biti
ugovoreni za vrijeme trajanja okvirnog sporazuma.

Ponuditelj je obvezan osigurati pruzanje govornih, podatkovnih i mjeSovitih usluga u
pokretnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi na cijelome podrucju Republike Hrvatske,
99,99% vremena. Ponuditelj je obvezan osigurati i omogucéiti 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
¢lanici EU-a obuhvaéene su predvidenim paketima i dodatnim paketima: minute, SMS
poruke i podatkovni promet potroseni u drugoj drzavi EU-a naplacivat ¢e se kao
tuzemni promet.

Sve usluge i robu koje Ponuditelj nudi trebaju biti definirane, uspostavljene odnosno
isporu¢ene u skladu s vazec¢im 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).

2.1 Opéi 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 mrezama u tuzemstvu, inozemstvu, te prema satelitskim i sli¢nim
mrezama koje ne koriste GSM tehnologije

e Uporaba 2G tehnologija u govornim i mjeSovitim uslugama (GSM, EDGE,
GPRS) uz pokrivenost 2G signalom — min 95% populacijske pokrivenosti u
vanjskom okruzZenju i min 75% teritorijalne pokrivenosti u vanjskom okruzenju

e Uporaba 3G tehnologija u govornim i mjeSovitim uslugama (UMTS, HSPA) uz
pokrivenost 3G signalom — min 95% populacijske pokrivenosti u vanjskom
okruzZenju i min 75% teritorijalne pokrivenosti u vanjskom okruzZenju

e Zvukovno i glasovno upozoravanja pozivatelja u slu¢aju zauzeéa/nedostupnosti
pozivanoga broja

e Prijenos SMS poruka u tuzemstvu i roamingu;

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

e Prijenos MMS poruka u tuzemstvu i roamingu.

Moguénost zabrane slanja MMS poruka (u nacionalnim pokretnim mrezama i

roamingu)

Prikaz broja pozivatelja na GSM telefonu pretplatnika (CLIP)

Mogucnost zabrane prikaza (slanja) vlastitoga broja pozivanoj strani (CLIR)

Moguénost zabrane medunarodnih poziva (poziva iz ili prema inozemstvu)

Moguénost zabrane poziva u gostujuéim mrezama (dolazni i odlazni roaming)

Moguénost preusmjeravanja poziva u sluaju zauzeca pozivanog broja,

neodgovaranja na poziv ili nedostupnosti uredaja pozivanoga broja ili koje

druge nemogucnosti uspostave poziva (Call Forwarding)
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Poziv na ¢ekanju (Call Waiting)

Zadrzavanje poziva (On Hold)

Moguénost aktivacije obavijesti operatera za pozive prema drugim mrezama

Mogucnost ostavljanja i presluSavanje pristigle govorne poruke ili poSte (tzv.

automatska tajnica)

Mogucénost limitiranje troSkova po mobilnom prikljucku

o Upozoravanje pretplatnika da je upravo dvostruko prekorac€io prosje¢nu
potrosnju

e Upozorenje u dostignutu potrosnju na 80% i 95% i obavijest o iskoriStenju
usluge na 100% ugovorenog paketa

e Provjerai kontrola troSkova mobilnih priklju¢aka putem SMS-a

e Mogucnost pristupa javnim sustavima kupnje i naplate karata (primjerice za
parkiranje ili javni prijevoz) trecih osoba

e Mogucénost postavljanja ograniCenja potroSnje obracunskih jedinica po
pojedinom prikljucku

e Pracenje potrodnje unutar obradunskog razdoblja putem besplatne aplikacije

instalirane na uredaj, za iOS i Android operacijski sustav

2.1.1 Opéi zahtjevi za GSM govorne VPN priklju¢ke

VPN je privatna mreza Korisnika i podrazumijeva moguénost komunikacije izmedu
GSM VPN priklju€ka, bilo punim ili skracenim brojem, a svi troSkovi takvih razgovora i
uspostave poziva trebaju biti uklju€eni u cijenu paketa.

Za GSM govorne VPN priklju¢ke Narucitelj zahtjeva od izabranog ponuditelja
ispunjenje sljedecih uvjeta:

o Prijenos svih postoje¢ih GSM VPN brojeva (pretplatni¢kih brojeva) izmedu razli€itih
mobilnih mreZza 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

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

e Osiguranje neprekinutog pruzanja usluga — u slu€aju prijenosa brojeva $to ukljuCuje
i zamjenu SIM VPN Kkartica priklju¢aka trazi se kontinuirani rad (eventualni prekid
veze od maksimalno 3 sata)

e 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

e Zadrzavanje postojeCe interne numeracije (ukoliko je to mogucée) i moguénost
mijenjanja prema zahtjevu Korisnika unutar VPN mreze Korisnika u bilo koje vrijeme
trajanja pojedina¢nog ugovora

Usuglasavanje tehniCkih detalja i vremena prebacivanja priklju¢aka — u suradnji s
korisnicima

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 kuéne telefonske centrale Korisnika
s centralom pokretne mreze popreénom podatkovnom vezom brzine najmanje 2 Mb/s.

2.2 Opdi zahtjevi glede podatkovnih usluga

U nastavku je detaljan popis minimalnih tehni¢kih zahtjeva za Grupe 1, 2 i 3 za
kvalitetno pruzanje podatkovnih usluga, ponuditelj je obvezan ispunjavati najmanje sliedece
zahtjeve bez naknade:
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e Omoguciti pristup internetu i prijenos podataka u pokretnim mrezama u tuzemstvu i
inozemstvu, na nacin da osigura uslugu prijenosa podataka u pokretnim mrezama
(GSM/ GPRS / EDGE / UMTS / HSPA / LTE), bez moguc¢nosti govorne usluge na istom
SIM-u (samo za Grupu 3)

e Uporaba 2G tehnologija u govornim, podatkovnim i mjeSovitim uslugama (GSM, EDGE,
GPRS) uz pokrivenost 2G signalom — min 95% populacijske pokrivenosti u vanjskom
okruzenju i min 75% teritorijalne pokrivenosti u vanjskom okruzenju

e Uporaba 3G tehnologija u govornim, podatkovnim i mjeSovitim uslugama (UMTS,
HSPA) uz pokrivenost 3G signalom — min 95% populacijske pokrivenosti u vanjskom
okruzenju i min 75% teritorijalne pokrivenosti u vanjskom okruzenju

o Uporaba 4G tehnologija u podatkovnim uslugama (LTE) uz pokrivenost 4G (LTE)
signalom — min 50% teritorijalne pokrivenosti u vanjskom okruzenju

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

e Upozorenje u dostignutu potroSnju na 80% i 95% i obavijest o iskoriStenju usluge na
100% ugovorenog paketa

o Za sve mobilne priklju¢ke (podatkovne) nakon potroSene koli€¢ine podataka ukljuCene
u mjese¢nu naknadu nastavak usluge uz smanjenje brzine na 64 kb/s i pristup
podatkovnoj mreZi bez dodatne naplate troskova

3 Opis Paketa usluga

Ponuditelj u troSkovnicima iskazuje cijenu za pakete usluga koji su modelirani na
temelju iskaza potreba Korisnika. Narucitelj je radi lakSeg snalazenja naveo ime paketa (npr.
Mini, Osnovni...), a detaljni opis traZenih usluga nalazi se u tablicama 1. i 2. ove Tehnike
specifikacije. U paketima predvidenima za Grupe 1 i 2 ovisno o vrsti Korisnika odredena je
koli¢ina usluga za govorni, mjeSoviti i podatkovni promet i to na nacin da se stavke/paket od
1.1 do 1.5 ugovaraju bez GSM telefona dok se stavke/paket od 1.6 do 1.10 ugovaraju s GSM
telefonom, gdje je nazivu paketa dodana oznaka "+". Svaka stavka/paket u stupcu , Tip uredaja
u paketu“ povezan je s GSM telefonima (tablica 2.).

Radi lakSeg praéenja i boljeg iskoristenja paketa kreirana je mjera ,jedinica“ koja
predstavlja agregiranu koli€¢inu govornih usluga i SMS poruka prema drugim mrezama u
tuzemstvu.

1 jedinica =1 minuta =1 SMS

Obracunska jedinica u svim paketima, dodatnim paketima i nakon iskoriStenosti
svih jedinica iz paketa i/ili dodatnog paketa za tuzemni promet te za potroSnju izvan
paketa i dodatnih paketa za sve govorne pozive je 1 sekunda (s) za govorni promet, za
SMS jedna poruka a za podatkovnu uslugu u tuzemnom raeienatrem i medunarodnom
prometu je 10 kilobajta kilebajt (kB) po spajanju, a nakon prekida podatkovnog prijenosa
podataka (prekid sesije), koliCina iskoriStenog podatkovnog prometa zaokruzuje se na 10
kilobajta (kB).

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

Naknade za koriStenje mreze i naknade za uspostavu svakog poziva, u svim
paketima, dodatnim paketima i za potrosnju izvan ugovorenih paketa moraju biti
ukljuéene u iskazane cijene.
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Brzine podatkovnog prijenosa moraju biti najveée s obzirom na tehni¢ku moguénost na
lokaciji Korisnika, osim za pakete Mini, Mini+ gdje se traZi najmanje 64 kbps.

Nakon iskoristenosti podatkovnog prometa iz paketa i/ili dodatnog automatizmom se
ukljuCuje neogranieni podatkovni promet brzine 64 kbps bez naplate kod svih paketa i
dodatnih paketa sve do ukljuéenja novog dodatnog paketa ili prelaska u novo
obracdunsko razdoblje.

Ponuditelj] mora omogucéiti promjenu paketa za sve postojeée i novougovorene
pretplatni¢ke brojeve.

Za pakete koje je Narucitelj predvidio s nabavom GSM telefona ponuditelj mora
bez naknade omoguditi prijelaz iz manjeg paketa u veéi neogranic¢eno tijekom trajanja
ugovora, a prijelaz iz veéeg u neposredno manji minimalno jednom tijekom trajanja
ugovora za svaki pretplatni¢ki broj najranije 12 mjeseci nakon sklapanja pojedinaénog
pretplatni€kog ugovora, bez izmjene trajanja ugovorne obaveze.

N ato ol 1 N Q Nnrag 'alTa’ alelal om M Tala
>, Y Sion v/

Za pakete koji ne ukljuCuju nabavu GSM telefona ponuditelj mora bez naknade
omoguciti prijelaz iz manjeg paketa u veci i obrnuto neograni¢eno tijekom trajanja ugovora.

U tablici 1. nalazi se opis pojedinacnih paketa koje je Narucitelj predvidio bez nabave
GSM telefona.

Naziv
R. br. stavke/ Opis stavke (paketa)
paket
1 2

- neograni€eni pozivi u mrezi operatora

1 11 Mini - 15 jedinica (tuzemni promet prema drugim mrezama)
- neograniceni podatkovni promet 64 kbps

- neograni€eni pozivi u mrezi operatora

- 80 jedinica (tuzemni promet prema drugim mrezama)

- 500 MB (nakon iskoriStenosti podatkovhog prometa automatizmom se
ukljucuje neogranic¢eni podatkovni promet 64 kbps)

1.2 | Osnovni

- neograni€eni pozivi u mrezi operatora

- 180 jedinica (tuzemni promet prema drugim mrezama)

1.3 Mali - neograni¢ene SMS poruke u mrezi operatera

- 1,5 GB (nakon iskoriStenosti podatkovnog prometa automatizmom se
ukljucuje neograniceni podatkovni promet 64 kbps)

- neograni€eni pozivi u mrezi operatora

- 350 jedinica (tuzemni promet prema drugim mrezama)

1.4 | Srednji | - neograni¢ene SMS poruke (prema svim mreZzama u tuzemstvu)

- 3 GB (nakon iskorisStenosti podatkovnog prometa automatizmom se
ukljucéuje neograni¢eni podatkovni promet 64 kbps)

- neograni€eni pozivi u mrezi operatora

- neograni€eni pozivi prema ostalim mrezama u tuzemstvu

1.5 Veliki - neograni¢ene SMS poruke (prema svim mrezama u tuzemstvu)

- 15 GB (nakon iskoriStenosti podatkovnog prometa automatizmom se
uklju€uje neograni¢eni podatkovni promet 64 kbps)

Tablica 1. opis pojedinacnih paketa bez nabave GSM telefona
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U tablici 2. nalazi se opis pojedinacnih paketa koje je Naruditelj predvidio s nabavom GSM
telefona.

Naziv Tip
R. br. stavke/ Opis stavke (paketa) uredaja u
paket paketu
1 2 3
21 - neograni€eni pozivi u mrezi operatora
2 16 Mini+ - 15 jedinica (tuzemni promet prema drugim mrezama) TIP VPN (Mi)
j - neograni€eni podatkovni promet 64 kbps
- neograni€eni pozivi u mrezi operatora
29 - 80 jedinica (tuzemni promet prema drugim mrezama) TIP VPN (0)
17 Osnovni+ | - 500 MB (nakon iskoristenosti podatkovnog prometa TIP 1 (0)
j automatizmom se uklju¢uje neograni¢eni podatkovni
promet 64 kbps)
- neograni€eni pozivi u mrezi operatora
- 180 jedinica (tuzemni promet prema drugim mrezama)
2.3 Mali+ - neograni¢ene SMS poruke u mrezi operatera TIP 1 (M)
18 - 1,5 GB (nakon iskoriStenosti podatkovnog prometa TIP 2 (M)
automatizmom se uklju¢uje neograni¢eni podatkovni
promet 64 kbps)
- neograni€eni pozivi u mrezi operatora
- 350 jedinica (tuzemni promet prema drugim mrezama)
2.4 - neograni¢ene SMS poruke (prema svim mrezama u TIP 1(S)
Srednji+ | tuzemstvu) TIP 2 (S)
9 - 3 GB (nakon iskoriStenosti podatkovnog prometa TIP 3.1 (S)
automatizmom se ukljucuje neograni¢eni podatkovni '
promet 64 kbps)
- neograni€eni pozivi u mrezi operatora
- neograni€eni pozivi prema ostalim mrezama u tuzemstvu
25 - neograni¢ene SMS poruke (prema svim mreZzama u TIP 2 (V)
Veliki+ | tuzemstvu) TIP 3.1 (V)
10 - 15 GB (nakon iskoriStenosti podatkovnog prometa TIP3.2 (V)
automatizmom se ukljucuje neograni¢eni podatkovni '
promet 64 kbps)

Tablica 2. opis pojedinacnih paketa s GSM telefonima

Tijekom Citavog razdoblja koristenja paketa (Grupa 1. ,2. i 3.), u svakom trenutku
Korisnik moze aktivirati jedan ili viSe od ponudenih dodatnih paketa usluga iz tablice 3.
(dodatni podatkovni promet, dodatni paket jedinica, medunarodni paket, roaming paket i sl.).
Usluge se aktiviraju na mjesecnoj razini i vrijede do isteka mjese€nog obracunskog razdoblja
ili narednog obraCunskog razdoblja, ukoliko ponuditelj ponudi koli€insko povezivanje
obracunskih razdoblja. U tom slu€aju nece se vrsiti obracun prema jedini€nim cijenama nego
¢e se naplatiti cijena aktiviranog dodatnog paketa usluga.

Nakon iskoriStenosti svih jedinica iz paketa i/ili dodatnog paketa za tuzemni
promet za Grupe 1.1 2., neovisno o tome kada se pojavi potreba, ponuditelj ¢e
obracunavati jedini¢ne cijene minute razgovora i SMS prema drugim mrezama izvan
ugovorenog paketa u tuzemstvu iz troSkovnika.

Usluge koje ponuditelj nudi na trziStu a vezane su uz predmet nabave, kao npr.
minute, SMS izvan troSkovnika, mogu se koristiti do 10% iznosa procijenjene
vrijednosti grupe nabave, sukladno to¢ki 6. Dokumentacije o nabavi.
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Dodatna SIM kartica je funkcionalnost koristenja vise elektronic¢kih (SIM) kartica
vezanih uz jedan pretplatni¢ki broj i uz jedan paket; jedinice namijenjene minutama i/ili SMS
porukama, te podatkovni promet iz odredenog paketa i jedinice namijenjene minutama i/ili
SMS porukama, te podatkovni promet iz dodatnih paketa mogu se dijeliti na viSe GSM telefona
ili 4G modema putem dodijeljenih elektronickih (SIM) kartica.

Dodatni paketi (usluge)

Dodatni paket podatkovnog prometa 500 MB

Dodatni paket podatkovnog prometa 1500 MB

Dodatni paket podatkovnog prometa 4 GB

Dodatni paket podatkovnog prometa 10 GB

60 jedinica prema drugim tuzemnim mrezama

150 jedinica prema drugim tuzemnim mreZzama

Medunarodni pozivi prema zemljama EU/EEA (Zona 1) - uklju€uje: odlazne pozive iz Hrvatske
prema drzavama EU/EEA (Zona 1) - 30 minuta

Medunarodni pozivi prema zemljama EU/EEA (Zona 1) - ukljuuje: odlazne pozive iz Hrvatske
prema drzavama EU/EEA (Zona 1) - 150 minuta
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Medunarodni poziv prema zemljama EU/EEA (Zona 1) - ukljuCuje: odlazne pozive iz Hrvatske
prema drzavama EU/EEA (Zona 1) - 500 minuta

Medunarodni SMS prema zemljama EU/EEA (Zona 1) - ukljuéuje: SMS poruke iz Hrvatske prema
drzavama EU/EEA (Zona 1) - 5 SMS-a

Medunarodni SMS prema zemljama EU/EEA (Zona 1) - uklju€uje: SMS poruke iz Hrvatske prema
drzavama EU/EEA (Zona 1) - 15 SMS-a

Medunarodni SMS prema zemljama EU/EEA (Zona 1) - uklju€uje: SMS poruke iz Hrvatske prema
drzavama EU/EEA (Zona 1) - 50 SMS-a

Medunarodni pozivi prema susjednim drzavama (Zona 2) - uklju€uje: odlazne pozive iz Hrvatske i
iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema susjednim drzavama (Zona 2); dolazne pozive iz susjednih
drzava (Zona 2)

- 30 minuta

Medunarodni pozivi prema susjednim drzavama (Zona 2) - uklju€uje: odlazne pozive iz Hrvatske i
iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema susjednim drzavama (Zona 2); dolazne pozive iz susjednih
drzava (Zona 2)

- 150 minuta

Medunarodni pozivi prema susjednim drzavama (Zona 2) - uklju€uje: odlazne pozive iz Hrvatske i
iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema susjednim drzavama (Zona 2); dolazne pozive iz susjednih
drzava (Zona 2)

- 500 minuta

Medunarodni SMS prema susjednim drzavama (Zona 2) - ukljuCuje: odlazne SMS poruke iz
Hrvatske i iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema susjednim drzavama (Zona 2); dolazne SMS poruke iz
susjednih drzava (Zona 2) - 5 SMS-a

Medunarodni SMS prema susjednim drzavama (Zona 2) - ukljuCuje: odlazne SMS poruke iz
Hrvatske i iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema susjednim drzavama (Zona 2); dolazne SMS poruke iz
susjednih drzava (Zona 2) - 15 SMS-a

Medunarodni SMS prema susjednim drzavama (Zona 2) - ukljuuje: odlazne SMS poruke iz
Hrvatske i iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema susjednim drzavama (Zona 2); dolazne SMS poruke iz
susjednih drzava (Zona 2) - 50 SMS-a

Medunarodni pozivi prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - uklju€uje: odlazne pozive
iz Hrvatske i iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3); dolazne
pozive iz ostalih drZzava Europe i Svijeta (Zona 3) - 30 minuta

Medunarodni pozivi prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - uklju€uje: odlazne pozive
iz Hrvatske i iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3); dolazne
pozive iz ostalih drzava Europe i Svijeta (Zona 3) - 150 minuta

Medunarodni pozivi prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - ukljuCuje: odlazne pozive
iz Hrvatske i iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3); dolazne
pozive iz ostalih drzava Europe i Svijeta (Zona 3) - 500 minuta

Medunarodni SMS prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - ukljuuje: odlazne SMS
poruke iz Hrvatske i iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3);
dolazne SMS poruke iz ostalih drzava Europe i Svijeta (Zona 3) - 5 SMS

Medunarodni SMS prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - ukljuuje: odlazne SMS
poruke iz Hrvatske i iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3);
dolazne SMS poruke iz ostalih drzava Europe i Svijeta (Zona 3) - 15 SMS

Medunarodni SMS prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - ukljuuje: odlazne SMS
poruke iz Hrvatske i iz zemalja EU/EEA (Zona 1) prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3);
dolazne SMS poruke iz ostalih drzava Europe i Svijeta (Zona 3) - 50 SMS

Roaming u susjednim drzavama (zona 2) - uklju€uje: odlazne pozive prema Hrvatskoj i drzavama
EU/EEA (zona 1), odlazne pozive prema susjednim drzavama (zona 2) i odlazne pozive prema ostalim
drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne pozive iz Hrvatske i drzava EU/EEA (zona 1), dolazne
pozive iz susjednih drZzava (zona 2) i dolazne pozive iz ostalih drzava Europe i Svijeta (zona 3) - 30
minuta

Roaming u susjednim drzavama (Zona 2) - uklju€uje: odlazne pozive prema Hrvatskoj i drzavama
EU/EEA (zona 1), odlazne pozive prema susjednim drzavama (zona 2) i odlazne pozive prema ostalim
drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne pozive iz Hrvatske i drzava EU/EEA (zona 1), dolazne
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pozive iz susjednih drzava (zona 2) i dolazne pozive iz ostalih drzava Europe i Svijeta (zona 3) - 150
minuta

Roaming u susjednim drzavama (Zona 2) - ukljuCuje: odlazne pozive prema Hrvatskoj i drzavama
EU/EEA (zona 1), odlazne pozive prema susjednim drzavama (zona 2) i odlazne pozive prema ostalim
drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne pozive iz Hrvatske i drzava EU/EEA (zona 1), dolazne
pozive iz susjednih drzava (zona 2) i dolazne pozive iz ostalih drzava Europe i Svijeta (zona 3) - 500
minuta

Roaming u susjednim drzavama (Zona 2) - ukljuCuje: odlazne SMS poruke prema Hrvatskoj i
drzavama EU/EEA (zona 1), odlazne SMS poruke prema susjednim drzavama (zona 2), odlazne SMS
poruke prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne SMS poruke iz Hrvatske i drzava
EU/EEA (zona 1), dolazne SMS poruke iz susjednih drzava (zona 2) i dolazne SMS poruke iz ostalih
drzava Europe i Svijeta (zona 3) - 5 SMS-a

Roaming u susjednim drzavama (Zona 2) - ukljuCuje: odlazne SMS poruke prema Hrvatskoj i
drzavama EU/EEA (zona 1), odlazne SMS poruke prema susjednim drzavama (zona 2), odlazne SMS
poruke prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne SMS poruke iz Hrvatske i drzava
EU/EEA (zona 1), dolazne SMS poruke iz susjednih drzava (zona 2) i dolazne SMS poruke iz ostalih
drzava Europe i Svijeta (zona 3) - 15 SMS-a

Roaming u susjednim drzavama (Zona 2) - ukljuCuje: odlazne SMS poruke prema Hrvatskoj i
drzavama EU/EEA (zona 1), odlazne SMS poruke prema susjednim drzavama (zona 2), odlazne SMS
poruke prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne SMS poruke iz Hrvatske i drzava
EU/EEA (zona 1), dolazne SMS poruke iz susjednih drzava (zona 2) i dolazne SMS poruke iz ostalih
drzava Europe i Svijeta (zona 3) - 50 SMS-a

Podatkovni promet u susjednim drzavama (zona 2) - 150 MB

Podatkovni promet u susjednim drzavama (zona 2) - 400 MB

Podatkovni promet u susjednim drzavama (zona 2) - 1 GB

Roaming u ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3) - uklju€uje: odlazne pozive prema Hrvatskoj
i drzavama EU/EEA (zona 1), odlazne pozive prema susjednim drZzavama (zona 2) i odlazne pozive
prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne pozive iz Hrvatske i drzava EU/EEA (zona
1), dolazne pozive iz susjednih drzava (zona 2) i dolazne pozive iz ostalih drzava Europe i Svijeta (zona
3) - 30 minuta

Roaming u ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - uklju€uje: odlazne pozive prema Hrvatskoj
i drzavama EU/EEA (zona 1), odlazne pozive prema susjednim drzavama (zona 2) i odlazne pozive
prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne pozive iz Hrvatske i drzava EU/EEA (zona
1), dolazne pozive iz susjednih drzava (zona 2) i dolazne pozive iz ostalih drzava Europe i Svijeta (zona
3) - 150 minuta

Roaming u ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - uklju€uje: odlazne pozive prema Hrvatskoj
i drzavama EU/EEA (zona 1), odlazne pozive prema susjednim drzavama (zona 2) i odlazne pozive
prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne pozive iz Hrvatske i drzava EU/EEA (zona
1), dolazne pozive iz susjednih drZava (zona 2) i dolazne pozive iz ostalih drZzava Europe i Svijeta (zona
3) - 500 minuta

Roaming u ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - ukljuéuje: odlazne SMS poruke prema
Hrvatskoj i drzavama EU/EEA (zona 1), odlazne SMS poruke prema susjednim drZzavama (zona 2),
odlazne SMS poruke prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne SMS poruke iz
Hrvatske i drzava EU/EEA (zona 1), dolazne SMS poruke iz susjednih drZzava (zona 2) i dolazne SMS
poruke iz ostalih drzava Europe i Svijeta (zona 3) - 5 SMS-a

Roaming u ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - uklju€uje: odlazne SMS poruke prema
Hrvatskoj i drzavama EU/EEA (zona 1), odlazne SMS poruke prema susjednim drzavama (zona 2),
odlazne SMS poruke prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne SMS poruke iz
Hrvatske i drzava EU/EEA (zona 1), dolazne SMS poruke iz susjednih drZzava (zona 2) i dolazne SMS
poruke iz ostalih drzava Europe i Svijeta (zona 3) - 15 SMS-a

Roaming u ostalim drzavama Europe i Svijeta (Zona 3) - uklju€uje: odlazne SMS poruke prema
Hrvatskoj i drzavama EU/EEA (zona 1), odlazne SMS poruke prema susjednim drzavama (zona 2),
odlazne SMS poruke prema ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3); dolazne SMS poruke iz
Hrvatske i drzava EU/EEA (zona 1), dolazne SMS poruke iz susjednih drzava (zona 2) i dolazne SMS
poruke iz ostalih drzava Europe i Svijeta (zona 3) - 50 SMS-a
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Podatkovni promet u ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3) - 150 MB

Podatkovni promet u ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3) - 400 MB

Podatkovni promet u ostalim drzavama Europe i Svijeta (zona 3) - 1 GB

Dodatna SIM kartica

Tablica 3. Dodatni paketi usluga

Ponuditelj je za Grupu 3. Podatkovna usluga putem 4G/LTE modemom predvidio pakete
usluga (tablica 4.)

PAKET Opis paketa

DATA 1 1 GB (4G/LTE)
DATA 3 3 GB (4G/LTE)
DATA 5 5 GB (4G/LTE)
DATA 15 15 GB (4G/LTE)
DATA 50 50 GB (4G/LTE)

Tablica 4. Podatkovni paketi usluga

Tijekom gitavog razdoblja koriStenja paketa (Grupa 3.), u svakom trenutku Korisnik
moze aktivirati jedan ili viSe od ponudenih dodatnih paketa usluga iz tablice 4a. (dodatni
podatkovni promet). Usluge se aktiviraju na mjese€noj razini i vrijede do isteka mjeseénog
obracdunskog razdoblja ili narednog obracunskog razdoblja, ukoliko ponuditelj ponudi
koli¢insko povezivanje obracunskih razdoblja. U tom slu¢aju neée se vrsiti obracun prema
jedini€nim cijenama nego ¢e se naplatiti cijena aktiviranog dodatnog paketa usluga.

NAZIV STAVKE/PAKET

Podatkovni promet u susjednim drZzavama (zona 2) - 150 MB

) -
Podatkovni promet u susjednim drzavama (zona 2) - 400 MB
) -

(

Podatkovni promet u susjednim drzavama (zona 2) - 1 GB
(
(

Podatkovni promet u susjednim drzavama (zona 3) - 150 MB

Podatkovni promet u susjednim drzavama (zona 3) - 400 MB

Podatkovni promet u susjednim drzavama (zona 3) - 1 GB

Tablica 4a.Dodatni podatkovni paketi usluga

Obracunska jedinica za podatkovnu uslugu je 10 kilobajta (kB) po spajanju
(sesiji) i prekidu spajanja. Nakon iskoriStenosti podatkovhog prometa iz paketa
automatizmom se ukljuéuje neograni¢eni podatkovni promet brzine 64 kbps bez
naplate, kod svih paketa.

Naknada za koristenje mreze uklju€ena u cijenu svih paketa.

Nakon iskoristenosti podatkovnog prometa iz paketa i/ili dodatnog automatizmom se
ukljuCuje neogranieni podatkovni promet brzine 64 kbps bez naplate kod svih paketa i
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dodatnih paketa. Usluge se aktiviraju na mjeseCnoj razini i vrijede do isteka mjesecnog
obracunskog razdoblja ili narednih obracunskih razdoblja, ukoliko ponuditelj ponudi koli¢insko
povezivanje obracunskih razdoblja.

Za pakete koje je Narucitelj predvidio s nabavom GSM telefona ponuditelj mora
bez naknade omoguéiti prijelaz iz manjeg paketa u veéi neogranic¢eno tijekom trajanja
ugovora, a prijelaz iz veéeg u neposredno manji minimalno jednom tijekom trajanja
ugovora za svaki pretplatnicki broj najranije 12 mjeseci nakon sklapanja pojedinac¢nog

Ponuditelj mora nuditi ovu opciju za sve postojece i novougovorene prikljucke.

4 Opis GSM telefona i 4G modema

Ponuditelj je obvezan ponuditi GSM telefone i 4G 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 Clanku 6. i ¢lanku 7. Pravilnika o elektromagnetskoj kompatibilnosti (Narodne novine, broj
28/16).

Ponudeni GSM telefoni i 4G modemi moraju biti novi i u tvornickome pakiranju sa svom
dokumentacijom na hrvatskome i engleskome jeziku, upravljackim programima (ako su
potrebni) na optickom (CD, DVD) ili drugom elektroni¢kom mediju (USB memorija, SD kartica
i sl.).

Ponudeni GSM telefoni i 4G modemi ili njihovi sastavni dijelovi ne smiju biti obnovljeni
(reparirani). Ponuditelj ne smije ponuditi uredaje koji predstavljaju prototip.

Svi GSM telefoni i 4G modemi iz ovog predmeta nabave isklju¢ivo se mogu kupovati s
predvidenim paketima, a sukladno uvjetima definiranim Dokumentacijom o nabavi, ovim
Tehni¢kim specifikacijama i pripadajuéim troSkovnicima. Zasebna nabava uredaja po
povlastenoj cijeni nije moguéa. 4G modeme moguce je uparivati sa svim dostupnim paketima.

Mobilne uredaje (GSM telefoni, 4G modemi) Korisnik ¢e narucivati sukladno svojim
potrebama tijekom trajanja ugovora o javnoj nabavi temeljem sklopljenog 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 izabrane modele uredaja s
pocetnim postavkama. Ako Korisnik nema ili ne dostavi poseban zahtjev u pogledu pocetnih
postavki i ukljucenih mogucnosti, ili je dostavljeni zahtjev nepotpun, odabrani ponuditelj je
obvezan Korisniku isporuciti GSM telefone poletno postavijene za koridtenje isklju€ivo
govornih usluga i bez uspostavljenih posebnih moguénosti govornih, mjesovitih ili podatkovnih
usluga koje se dodatno naplacuju.

Odabrani ponuditelj je obvezan Narucitelju isporuciti 4G modeme (Grupa 3) pocetno
postavljene za koriStenje podatkovnih usluga samo u tuzemstvu, bez uspostavljenih
mogucnosti usluga podatkovnoga roaminga, kao i ostalih funkcionalnosti koje se dodatno
naplacuju, odnosno nisu sadrzane u cijeni paketa.

Naruditelj je tipove uredaja za Grupu 1 i Grupu 2 povezao s ugovorenim paketima
(tablica 5. povezanosti uredaja s paketima), a u Grupi 3 svaki tip uredaja moze se upariti s bilo
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kojim ugovorenim paketom, sukladno odredbama Dokumentacije o nabavi, ovim Tehni¢kim
specifikacijama i pripadajuc¢im troSkovnicima.

PAKET Tip GSM telefona
Mini+ TIP VPN (Mi)
Osnovni+ TIP VPN (O), TIP 1 (O)
Mali+ TIP 1 (M), TIP 2 (M)
Srednji+ TIP 1 (S), TIP 2(S), TIP 3.1 (S)
Veliki+ TIP 2 (V), TIP 3.1 (V), TIP 3.2 (V)

Tablica 5. povezanosti uredaja s paketima

Naruditelj je tipove uredaja za Grupu 1 i Grupu 2 povezao s ugovorenim paketima
(tablica 5a. povezanosti uredaja s paketima), a u Grupi 3 svaki tip uredaja moze se upariti s
bilo kojim ugovorenim paketom, ako je u trenutku podnoSenja zahtjeva za isporuku GSM
uredaja, do isteka sklopljenog okvirnog sporazuma preostalo manje od 8 (osam) mjeseci,
sukladno odredbama Dokumentacije o nabavi, ovim Tehni¢kim specifikacijama i pripadaju¢im

troSkovnicima.

PAKET Tip GSM telefona
Mini+ TIP VPN (Mi)

Osnovni+ TIP VPN (O), TIP 1 (O)
Mali+ TIP 1 (M)

Srednji+ TIP1(S)
Veliki+ TIP 1 (V), TIP 2 (V)

Tablica 5a. povezanosti uredaja s paketima
Jamstvo na ugovorene uredaje mora biti u minimalnom trajanju proizvodackog jamstva

na ispravnost uredaja i sukladno minimalnim jamstvom definiranom ovim Tehnickim
specifikacijama i odredbama Dokumentacije o nabauvi.

Osnovni opis trazenih GSM telefona za Grupu 1 i Grupu 2 vidljiv je u tablici 6.;

Tip VPN (TIP VPN-A, TIP VPN-B, Osnovni GSM telefon s klasi¢nom (fiziCkom) tipkovnicom
TIP VPN-C) pogodan uglavnom za govornu komunikaciju

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

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

Tip 3 (TIP 3-A, TIP 3-B, TIP 3-C) Napredni pametni GSM telefon

Tablica 6. osnovni opis GSM telefona

Detaljni tehniCki opisi trazenih GSM telefona nalaze se u prilozima 2. - 4.
Dokumentacije o nabavi.
U Grupi 1i Grupi 2 (prilozi 2. i 3. Tehni¢ke specifikacije — uredaiji), potrebno je za tipove:

e TIP VPN, TIP 1i TIP 2 ponuditi tri modela uredaja, minimalno jedan ponudeni
model uredaja unutar svakog tipa mora imati DUAL SIM funkcionalnost.

e TIP 3 uredaja potrebno je ponuditi 2 modela uredaja s Android operacijskim
sistemom i jedan model uredaja s iOS operacijskim sistemom.

Osnovni opis trazenih 4G modema za Grupu 3. vidljivo je u tablici 7.;
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USB uredaj-stick (uredaj namijenjen za koristenje s prijenosnicima i
tabletima)

4G modem (uredaj namijenjen za koriStenje kao pristupna tocka -
access point uz mogucnost rada na bateriju kao samostalni uredaj)

4G modem (uredaj namijenjen za koristenje kao pristupna tocka -
access point)

Tablica 7. osnovni opis 4G modema

Detaljni tehnicki opisi trazenih 4G modema nalaze se u prilozima 2-4. Dokumentacije
0 nabavi.

Tip D1 — USB 4G MODEM

Tip D2 — 4G MODEM

Tip D3 — 4G MODEM

5 Uyvjeti osiguranja razine raspolozivosti i podrske usluge

Odabrani ponuditelj mora osigurati raspolozivost usluge od najmanje 98,3 % javne
govorne, mjeSovite i podatkovne usluge u pokretnim mrezama.

Neraspolozivost usluge mjeri se kao vrijeme pronalazenja i otklona kvara/smetnje te se
definira kao vrijeme izmedu trenutka potvrde kvara/smetnje i vremena otklanjanja odnosno
vracanja u ispravno stanje, svakim danom od 0-24 sata.

Vrijeme pronalazenja i otklona kvara/smetnje prestaje u trenutku kada Ponuditel;
podnese izvjestaj o uspjesSno otklonjenom kvaru/smetnji Korisniku. Ukoliko se kvar/smetnja ne
moze otkloniti u predvidenom roku, Korisnik ¢e biti pravodobno informiran o svom statusu.
Korisnik moZe u svako doba zatraZiti podrobne podatke o statusu smetnje putem pozivanja
Ponuditeljevog centra za prijavu kvara.

5.1 Vrijeme pruzanja usluge

Ponuditelj jam¢i vrijeme pruzanja usluge 24 sata na dan, 7 dana u tjednu tijekom Citave
kalendarske godine za vrijeme trajanja pojedinaénog 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 korisni¢ku
podrdku na hrvatskom jeziku. Korisnicku podrSku Ponuditelj mora osigurati kroz Centar za
prijavu smetnje/kvara (opisano u tocCki 5.4) 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 tehnicke potpore Korisnicima.

Osobe/a za vezu moralju biti zaduZena i odgovorna za rjeSavanje ugovornih, poslovnih,
racunovodstvenih, tehnickih, operativnih pitanja, najmanje od 08:00 do 16:00 svaki radni dan
u godini.

Odabrani ponuditelj obvezan je Korisnicima navesti prilikom sklapanja ugovora imena
i prezimena osoba za kontakt, naznaku za Sto je koja od njih zaduzena i odgovorna s njihovim
izravnim telefonskim brojevima i sluzbenim osobnim adresama elektroni¢ke poste.

Za pristup Ponuditelju Korisnicima koji imaju manje od 300 zaposlenih Ponuditelj moze
osigurati kontakt kroz prodajne kanale putem elektronic¢ke poste i brojem fiksnog ili mobilnog
telefona koji mora biti naveden prilikom sklapanja ugovora.

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

Ponuditelj i Korisnik ¢e uskladiti tehni¢ku dokumentaciju na nacin da se koriste
jednoznacne i jednoobrazne oznake i procedure.
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Osobe za kontakt Korisnika rjeSavaju ugovorna, poslovna, ra¢unovodstvena, tehnicka
i operativha pitanja s Ponuditeljem.

Korisnik je obvezan Ponuditelju dostaviti imena 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 elektroni¢ke poste.

Korisnik je duzan pomoc¢i Ponuditelju putem resursa i stru¢nog znanja na nacin da

5.3 Centar za prijavu smetnje/kvara

Centar za prijavu smetnje/kvara (Centar, eng. Helpdesk) je usluga koja mora pruzati
jednostavnu, fleksibilnu i brzu komunikaciju izmedu stru¢nog osoblja Ponuditelja i Korisnika.
Osnovni sadrzaj usluge je da se Korisniku omogudi prijava smetnje/kvara, i da se Korisnik
kratko posavjetuje o moguénostima, funkcionalnosti, konfiguraciji i odrzavanju. Ponuditelj mora
osigurati rad centra i pruzanje usluga Centra tijekom trajanja Okvirnog sporazuma i
pojedinacnih ugovora svaki dan od 00:00 do 24:00 sati.

5.4 Prijava smetnje/kvara

U svrhu prijave smetnje/kvara sustava, Korisnik prijavljuje slu¢aj Centru najmanje
telefonskim pozivom (npr. 0800 ili sli¢no, dostatnog kapaciteta, besplatno u tuzemstvu) ili
faksom ili putem elektronic¢ke poste.

Potvrdu o zaprimljenom slu¢aju Ponuditelj s detaljima o broju smetnje/kvara, vrsti i
vremenu prijave Salje Korisniku ranije definiranim oblikom komunikacije (telefonski,
elektronicki).

Prijava smetnje Ponuditelju mora sadrzavati sljedeée podatke:
e smetniji/kvaru,
e prioritetu,
o pretplatniCkom broju,
e vremenu nastanka,
e kontakt podaci osobe koja radi na otklanjanju kod Korisnika,
e ostale korisne informacije.

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

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

5.5 Odrzavanje servisne infrastrukture

Ponuditelj mora vlastito odrzavanje servisne infrastrukture unaprijed najaviti Korisniku,
pri Cemu treba voditi raCuna o moguc¢em utjecaju na rad Korisnika. Rok za upucivanje
obavijesti mora se provoditi u skladu s tablicom 8.

Opis Bk zz;vpi)jléiit\i/anje Vrijeme odrzavanja
Redovno 72 sati Izvan radnog vremena
Preventivho 48 sati Izvan radnog vremena

Interventno (hitno) 4 sata Po potrebi/dogovoru

Tablica 8. Vremenski rokovi odrzavanja sustava

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