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KOMENTARI OT-OPTIMA TELEKOM d.d.
(dalje u tekstu: Optima ili OT)

na javni poziv za prikupljanje
prijedloga izmjene jedinstvene procedure

Ovim putem OT-Optima Telekom d.d. (dalje tekstu: Optima ili OT) sukladno ¢l. 22 Zakona o
elektronickim komunikacijama, dostavlja svoje komentare na objavljeni javni poziv Hrvatske
agencije za postu i elektronicke komunikacije (dalje u tekstu: HAKOM) u svrhu prikupljanja
misljenja svih zainteresirah strana o potrebi izmjene jedinstvene procedure aktivacije veleprodajnih
usluga Hrvatskog Telekoma d.d.(dalje u tekstu: HT)

Uvodno, isticemo kako su komentari Optime, s obzirom na uocene poteskocée u istovremenoj
realizaciji vise veleprodajnih usluga HT-a prije uvodenja jedinstvene procedure, usmjereni samo na
minimalnu modifikaciju postoje¢e procedure uvedene Odlukom HAKOM-a, klasa: UP/I-344/UP/I-
344-01/12-03/02, urbroj: 376-11/12-07, od dana 28. kolovoza 2012. godine. Dalje, isticemo kako
smo zadovoljni ispunjavanjem svrhe uvodenja jedinstvene procedure, a to je bilo ukidanje
dotadasnjeg sukcesivnog nacina aktivacije veleprodajnih usluga (najprije se aktivirao CPS i WLR
nakon c¢ega se tek krenulo u aktivaciju BSA usluga slanjem zahtjeva za BSA u HT) koji je imao za
posljedicu neopravdano i nepotrebno produzenje postupaka realizacije ugovorenih usluga od strane
operatora korisnika krajnjem korisniku te stavljao operatora korisnika u nepovoljan poloZaj u odnosu
na HT. Dodatno, skrecemo pozornost Naslovu kako je Optima zbog uvodenja jedinstvene procedure
prilagodila svoje poslovanje kako bi postivala zadane rokove te je izvrsSila nadogradnju vlastitih IT
sustava sukladno specifikacijama HT-a.

U nastavku se Optima ocituje o predlozenim tockama na slijedeci nacin;
1) Dobivanje dodatnih informacija o postoje¢em operatoru korisniku kroz B2B servise

Optime istice kako je za funkcionalnost dobivanja informacija o postojecem operatoru korisniku kroz
B2B servise vrlo vazno da ista radi, daje toCne povratne podatke i to odmah, jer je bilo slu¢ajeva da
informacije o postoje¢em operatoru nismo dobivali te samo stoga slali HT-u jedinstvenu izjavu na
suglasnost, a HT je odbio ovjeriti izjavu navodedi razlog- ,nije HT korisnik". InaCe u praksi smo naisli
samo na manje nedostatke predmetne funkcionalnosti. Naime, tzv. get info metodom dobivamo
informacije o postoje¢im uslugama koje krajnji korisnik ima i kod kojih operatora. Za svakog
operatora oznacena je usluga CPS, WLR i/ili BSA, no ne postoji podatak da li je aktivan VOIP kanal ili
IPTV kanal. S obzirom da nam je taj podatak nuzan da bismo znali da li krajnji korisnik na izjavi o
raskidu ugovora s postoje¢im operatorom mora naznaciti i raskid govorne ili IPTV usluge, smatramo
nuznim dopuniti predmetnu funkcionalnost navedenim podatkom. U situaciji kada krajnji korisnik
ima govornu usluga Iskon-a ostvarenu putem VOIP kanala na Sirokopojasnom prikljucku, Iskon nam
odbija supotpisati izjavu krajnjeg korisnika zbog neispravnosti iste, navodeci kako na izjavi nisu
oznacene sve usluge koje se raskidaju, a kroz get info metodu predmetnu informaciju ne dobivamo.

Dodatno, skre¢emo pozornost Naslovu kako za HT ne postoji odnosno nije nam dostupan podatak o
tome koja je usluga aktivna na HT-u, vec kroz get info dobivamo samo podatak ,HT" stoga je nuzno
dopuniti povratne parametre sa uslugama koje su aktivne na HT-u. Takoder, i u slu¢aju kada je broj
trajno iskljucen, get info metoda ne vraca nikakvu informaciju stoga predlazemo da se u tom slucaju
ispiSe podatak ,broj je trajno iskljuCen™. Isto tako, ukoliko je broj prenesen u mrezu drugog
operatora, get info ne vracda nikakav povratni podatak te bi takoder trebali imati povratnu
informaciju npr. NP na H1 i sl.
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2) Propisivanje maksimalnih dnevnih kolicina jedinstvenih izjava koje su operatori
ovlasteni medusobno razmjenjivati

Optime se protivi propisivanju maksimalnih dnevnih koli¢ina jedinstvenih izjava koje su operatori
ovlasteni medusobno razmjenjivati. Misljenja smo kako su svi operatori, pa i HT, imali dovoljno
vremena za organizaciju resursa i prilagodbu poslovanja, tim viSe Sto primjena jedinstvene
procedure nije zapocela odmah od odluke HAKOM-a o uvodenju jedinstvene procedure od dana 28.
kolovoza 2012. godine, vec je bila odgodena do 14. studenog 2012. godine. Dodatno, skre¢emo
pozornost Naslovu kako supotpis jedinstvene izjave krajnjeg korisnika i provjera postojanja
obveznog trajanja ugovora za jednu ili vise usluga od strane operatora, ne zahtjeva nikakve
slozenije aktivnosti. Naprotiv, provjera se radi automatski sto dokazuje primjer iz prakse kada nam
HT odbija izjave jer nije isto ime i prezime korisnika zavedeno u sustavu HT-a ili im je pak broj
telefona zaveden u sustavu sa crticom Sto znaci da su svi podaci o korisniku u sustavu HT-a zapisani
u parametrima te se automatski mogu obraditi. Takoder, a s obzirom da je Naslov usvojio zahtjev
HT-a istaknut u drugom krugu analize mjerodavnih trzista i propisao dnevne koli¢ine jedinstvenih
zahtjeva koje operatori mogu dostaviti HT-u, a koje je HT obvezan realizirati u standardnom roku,
misljenja smo kako je navedeno ograniCenje dovoljno te nema potrebe za nametanjem istog
principa ogranic¢avanja dnevne koliCine izjava ( i to upravo zbog cinjenice Sto je obrada izjava bitno
jednostavnija te iziskuje manje vremena i resursa za obradu).

Slijedom navedenog, a s obzirom da se propisivanjem maksimalnih dnevnih koli¢ina jedinstvenih
izjava koje su operatori ovlasteni medusobno razmjenjivati neopravdano i nepotrebno produzuje
postupak realizacije ugovorenih usluga od strane operatora korisnika krajnjem korisniku te stavlja
operatora korisnika u nepovoljan polozaj u odnosu na HT, to se Optima ostro protivi odredivanju
maksimalnih kvota i kod obrade izjava.

3) Potreba/opravdanosti izmjene iznosa naknada zbog nepostivanja rokova za
provodenje jedinstvene procedure

Optima prije svega istiCe kako je postojanje naknada za kasSnjenje u obradi izjava neophodno i
obavezno. Nadalje, isticemo kako naknade za kasnjenje moraju biti propisane u odnosu na sam
proces obrade izjava te ne smiju ovisiti o zahtjevu za aktivaciju veleprodajnih usluga.

Ukoliko je uvijet za isplatu naknada za kasnjenje u obradi izjava slanje zahtjeva odnosno ako nema
zahtjeva nema isplate naknade za kasnjenje bez obzira Sto je kasnjenja u obradi izjave bilo, time bi
se postojece operatore stimuliralo na krSenje zadanih rokova, i to u duzem periodu, sa ciljem da
krajnji korisnik odustane od prelaska na novog operatora. Dodatno, ukazujemo na primjer kada je
postojeci operator obvezan u dodatnom roku od najvise 8 radnih dana kontaktirati krajnjeg korisnika
i informirati ga o iznosu naknade za prijevremeni raskid ugovora kao i mogucnosti podmirivanja iste.
U slucaju da nema sankcioniranja, postoje¢em operatoru se ostavlja neograni¢eno puno vremena za
zadrzavanje korisnika te njegovo odustajanje od sklapanja ugovora sa novim operatorom, a u tom
slucaju zahtjev za aktivaciju veleprodajnih usluga nikada nece biti niti poslan od strane novog
operatora.

Takoder naglasavamo i mogucu situaciju u kojoj postojeci operator nakon viSetjednog kasnjenja u
obradi izjave na kraju odbija supotpisati izjavu i samim time, kako novi operator bez supotpisane
izjave ne moze poslati zahtjev za aktivacijom veleprodajnih usluga, se potice postoje¢eg operatora
da odbija supotpisati izjavu krajnjeg korisnika.

Slijedom navedenog, Optima drzi kako naknade za kasSnjenje u obradi izjava moraju biti odredene
od strane Naslova i to nezavisno o slanju zahtjeva za veleprodajnim uslugama. Upravo zbog toga
smatramo nuznim odrediti iznos naknade za kasSnjenje u obradi izjava u fikshom iznosu za svaku
pojedinu veleprodajnu uslugu. Za svaki dan zakasSnjenja unutar prvih 10 dana 50,00 kn za
odgovaraju¢u veleprodajnu uslugu, a za kasnjenje od 11. dana pa nadalje 150,00 kn za
odgovarajucu veleprodajnu uslugu.
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Ovdje, ukazujemo Naslovu na cinjenicu da je Optima u praksi primijetila da je jedan od postojecih
operatora prema kojem je vrSena redovita naplata naknade za kasnjenje u obradi izjava drasti¢no
smanjio kasnjenja te je iznos naknade nakon Sest mjeseci Sesnaest puta manji od iznosa naplac¢enog
za prvi mjesec.

4) Definiranje ,vazece" jedinstvene izjave prema kriteriju njene starosti

Optima podrzava odredivanje starosti jedinstvene izjave krajnjeg korisnika o namjeri raskida
ugovora sa postoje¢im operatorom, ali istovremeno ukazuje na veliku opasnost u kojoj postojeci
operator visetjednim odugovlacenjem u obradi izjave (¢ak i mjesecnim) te na kraju i odbijanjem
supotpisivana iste (za Sto ne bi bio sankcioniran naknadom za kasnjenje) moze znacajno smanjiti
rok valjanosti izjave nakon c¢ega novi operator mora opetovano izac¢i na teren kod korisnika i
potpisati novu izjavu.

Npr. ukoliko izjava ima rok valjanosti samo 45 dana - 10 radnih dana (2+8) odlazi na redoviti
postupak obrade izjave sukladno postojecoj proceduri te je postojecem operatoru dovoljno
tridesetak dana da dodatno odugovlaci sa odgovorom ili bezrazlozno odbija supotpisati izjave nakon
¢ega izjava krajnjeg korisnika viSe nije valjana.

Slijedom navedenog, Optima drzi da nuzan preduvijet za odredivanje starosti jedinstvene izjave jest
postojanje naknada za kasSnjenje u obradi izjava, i to bilo kasnjenja u prihvaéanju ili odbijanju
supotpisivanja iste, neovisno o slanju zahtjeva za aktivacijom veleprodajnih usluga. Dodatno stoga
drzimo da bi rok valjanosti izjave krajnjih korisnika trebao biti odreden u roku od 4 mjeseca od

potpisa iste.

5) Potreba izmjena/dopuna jedinstvene izjave krajnjeg korisnika i jedinstvenog zahtjeva
za veleprodajne usluge.

Optima predlaze dopunu teksta postojeée jedinstvene izjave krajnjeg korisnika u dijelu u kojem se
oznacavaju usluge koje korisnik Zeli raskinuti s postoje¢im operatorom i to na nacin da se doda peta
kucica koja glasi ,sve usluge".

Time bi se krajnjem korisniku olakSalo ispunjavanje predmetne izjave te bi se izbjegla moguénost
pogreske odnosno neoznacavanja pojedine usluge, a u praksi nam se supotpisivanje izjava krajnjeg
korisnika od strane postojec¢eg operatora odbija ukoliko se pak oznaci manje, odnosno viSe usluga
nego ih korisnik ima trenutno aktivnih.

6) Potreba dopune jedinstvene procedure definiranjem razloga odbijanja supotpisivanja
izjave krajnjeg korisnika o raskidu ugovora sa postoje¢im operatorom

S obzirom da Odlukom HAKOM-a o uvodenju jedinstvene procedure nisu jasno odredeni razlozi
odbijanja supotpisivanja izjave krajnjeg korisnika o raskidu ugovora od strane postojeceg operatora,
Optima smatra nuznim dopuniti proceduru. Razlozi odbijanja bi trebali biti neispravno ispunjena
izjava sa jasnom naznakom greske ili nepotpunih podataka kako bi novi operator mogao ispraviti ili
dopuniti izjavu.

Najces¢i razlog odbijanja izjava od strane HT-a jest slijededi razlog; ,nije HT korisnik“. No, da bi
otkrili Sto predstavlja ovaj razlog odbijanja moramo elektroni¢kim putem ispitivati znacenje razloga
odbijanja. Tako smo u praksi utvrdili da predmetni razlog odbijanja ,nije HT korisnik® moze znaciti
slijedece; korisnik nema aktivnih usluga na HT-u, ili nema aktivhu uslugu koja je naznacena na
izjavi krajnjeg korisnika, telefonski prikljucak je trajno iskljucen, broj telefona u sustavu HT-a glasi
na drugo ime itd. Slijedom navedenog, neophodno jest definirati razloge odbijanja supotpisivanja
izjave na nacin da isti budu unificirani i jednoznacni.
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Dodatno ukazujemo Naslovu i na ucestale slucajeve odbijanja supotpisivanja izjava iz razloga sto na
izjavi nije oznacen raskid usluge koja je uvjetovana nekom drugom uslugom.

Npr. korisnik ne moze imati MaxTV bez Interneta, te ukoliko je na izjavi naznacen raskid samo
televizije bez interneta, HT ¢e odbiti supotpisati izjavu trazec¢i da se naznaci i raskid interneta. Stoga
ukoliko su usluge medusobno uvjetovane, i nije moguce izvrsiti djelomican raskid istih, smatramo
kako posebno oznacavanje usluga nije potrebno vec se treba automatski iskljuci sve.

Takoder predlazemo da se zabrani mogucnost odbijanja zahtjeva za aktivacijom veleprodajnih
usluga nakon Sto smo dobili suglasnost za izjavu krajnjeg korisnika od strane postojeceg operatora,
uz iznimku starosti izjave. Naime, ukoliko je novi operator pribavio suglasnost na izjave od svih
odnosno jednog postojeéeg operatora, zahtjev za aktivaciju veleprodajnih usluga ne bi trebao biti
odbijen zbog neispravne izjave, Sto se u praksi ponavljalo, a tim viSe u situaciji kada se radi prijenos
broja na novog operatora, Cime se sve postoje¢e usluge vezane uz priklju¢ak raskidaju kod
operatora davatelja broja.

7) Potreba izmjene postojeée jedinstvene procedure

Radi ubrzavanja procesa aktivacije ugovorenih usluga krajnjem korisniku te pojednostavljenja
procesa aktivacije veleprodajnih usluga, Optima predlaze izmjenu procedure slanja izjava krajnjeg
korisnika na supotpis postojecem operatoru prije slanja zahtjeva i to samo u slucaju kada su sve
usluge na HT-u odnosno kada je postojeci operator HT. Ipak najvedi broj korisnika koristi usluge HT-
a (i to samo HT-a kao postojeceg operatora), stoga smatramo nuznim pojednostaviti samu
proceduru aktivacije veleprodajnih usluga na nacin da se zahtjev i izjava u slucaju kada je postojeci
operator samo HT, Salju istodobno.
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