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PREDMET:  Javni poziv za prikupljanije prijedloga izmjene jedinstvene procedure

Postovani,

VIPnet d.o.o. (dalje u tekstu: Vipnet) kao operator elekironi¢kih komunikacijskih usluga, odnosno operator
korisnik veleprodajnih usluga HT-a dostavlja svoj komentar i oéitovanje u okviru javnog poziva za
prikuplianje prijedloga izmjene jedinstvene procedure kao kljuénog procesa u osiguranju pune
funkcionalnosti veleprodajnih usluga i osiguranja kvalitetnog korisni¢kog iskustva prilikom Zeljene
promjene operatora, te ovim putem dostavljomo i druge komentare u smislu pobolj$anja i revizije
postojecih procedura u vezi veleprodajnih usluga.

Uvodno isti¢emo saZetak najvaznijih prijedloga/zahtieva Vipneta za promjenama u postojeéim
administrativnim procedurama:

1. Definiranje nadina podno$enja zahtjeva za promijene usluga kod aktivnih bifsfream korisnika i
promjena nadina aktivacije dodatnih usluga kod novih WLR korisnika

2. Definiranje primjerenih i opravdanih rokova realizacije za sve vrste veleprodajnih zahtjeva
ukljuéujuéi promjene na postojeéim aktiviranim veleprodajnim uslugama i za postupke migracije
izmedu veleprodaijnih usluga (ULL na Bitstream)

3. Skraéivanje vremena obrade Izjave s danadnjih 2+8 radnih dana na 2+3 radna dana

4. Napustanje procedure prethodnog odobravanja jedinstvenih izjava

5. Revizija jedinstvene procedure sukladno proceduri i rokovima prijenosa broja

6. Napustanje jedinstvenog zahtjeva u papirnatoj formi, veé implementacija kroz B2B

7. Odustajanje od uvodenja dnevnih kvota uslijed negativnog utiecaja na ravnopravnu trZisnu
utakmicu

8. lzvrenje izmjena i dopuna B2B funkcionalnosti kao preduvieta primjene novih administrativnih
procedura od 1. listopada 2013.

U nastavku iznosimo detaljniji osvrt i komentare kako slijedi.
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1. Potreba dobivanja dodatnih informacija o postojeéem operatoru korisniku kroz B2B
servise

1) Teme koje su oznaéene u javnom pozivu

Od dodatnih informacija potrebno je osigurati da se kod postojeéih korisnika prikazuje postojeéi ID
usluge koji se moze koristiti kao jedinstveni identifikator za oznagavanje postojeéeg korisnika prilikom
podnosenja zahtjeva.

Na primjer, ako se radi o ULL ili Naked bitstream korisniku, dodavanjem ID usluge na zahtjev
jednoznaéno se definira da se usluge kod novog operatora trebaju realizirati na veé postojeéoj
infrastrukturi, i izbjegava se da HT protumadi zahtjev za realizaciju usluge putem dodatnog priklju¢ka
$to u praksi znadi veéu neizvjesnost tehnicke moguénosti realizacije i duze rokove.

Eventualni dodatni podaci kod WLR usluge (s obzirom na naSe komentare u nastavku vezano za
aktivacije WLR dodatnih usluga, u poglavlju Il. to¢ka 3.) trebali bi kod HT korisnika telefonske usluge,
omoguditi prikaz aktivnih dodatnih usluga na telefonskoj usluzi (npr. CLIP, konferencijska veza itd.)
kako bi se od strane novog operatora moglo efikasnije upravljati dodatnim uslugama, sukladno
potrebama krajnjeg korisnika.

2. Potreba propisivanja maksimalnih dnevnih koli¢ina jedinstvenih izjava koje su operatori
ovlasteni medusobno razmijenijivati

Uvodenje maksimalnih dnevnih koli¢ina (iako je ista ve¢ dozvoliena za BSA i CPS usluge u
postupcima analize trzista v 2013.g.) prema nasem mislienju uvesti ¢e dodatne potedkoée u
operativnom provodenju zahtjeva, praéenju realizacije, moguénosti obra¢una naknada za
zakadnjenja i komunikaciji s krajnjim korisnikom.

Odredba koja je na snazi, ne podrazumijeva da se HT i operator trebaju usuglasavati oko dnevne
koli¢ine, niti ne odreduje dinamiku promjena dnevnih koli¢ina, niti slu¢aju prekoraéenja dnevne
koli¢ine definira koji pojedinaéni zahtjevi ulaze u odgodu od 5 radnih dana, $to sve zajedno uvodi
nesigurnost u rokove realizacije zahtjeva. U sluéaju da dode do prekoraéenja broja zahtjeva,
operator koji je poslao zahtjeve zapravo neée znati koji zahtjev je uSao u status odgode 5 radnih
dana, a koji nije, pa neée biti u moguénosti ni pratiti rokove ni kasnije obraéunavati penale u slu¢aju
kasnjenja.

U konaénici, operator neée moéi dati ni_konkretnu informaciju _samom krajnjem korisniku —
podnositelju zahtjeva za promjenom operatora ili nadogradnjom postojeéih usluga, $to ée rezultirati
mogucéom eskalacijom nezadovoljstva krajnjih korisnika operatora korisnika veleprodajnih usluga.

Odredbama dokumenta analize trzista M5 (lipanj 2013.g.), po nasem mislienju nedovoljno precizno
je definirano na koje se sve zahtjeve primjenjuje pojam dnevne koli¢ine (...da broj zahtjeva za novom
uslugom veleprodajnog $irokopojasnog pristupa ...). Pod novim korisnikom trenutno se smatra
korisnik koji nije koristio Sirokopojasnu uslugu (bilo na strani HT-a ili veleprodajno), pa je potrebno
objasniti da i je to ispravno tumaéenje. U tom smislu razvidno je da se pojam dnevnih koli¢ina ne
primjenjuje na zahtjeve za promjenama, deaktivacijoma, migracijama i sl., i zbog nemoguénosti
primjene odgode od 5 radnih dana iz razloga $to rok realizacije uopée nije definiran (ovime Vipnet
ne opravdava nepostojanje rokova za realizaciju takvih i ostalih vrsta veleprodajnih zahtjeva).
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U sklopu jedinstvene procedure svakako bi morala biti osigurana jednoznaénost rokova realizacije,
odnosno, HT bi povratno trebao javljati po svakom zahtjevu koji je primjenjiv rok realizacije tog
zahtjeva. Takoder dnevne koli¢ine trebale bi se usugla$avati/definirati krajem svakog mjeseca kako bi
operatori imali toénu informaciju koliko je trenutni dozvoljeni kapacitet zahtjev koji ne ulaze u
odgodu.

Uvodenije dnevnih koli¢ina nakon lieta je vrlo nezgodno iz razloga $to je u ljetnim mjesecima broj
zahtjeva maniji, $to ¢e ograniditi_ moguénost operatora da planiraju veée promotivne akcije u
jesenskom periodu, te ¢e to moguée imati i posliedice na ravnopravnu trzisnu utakmicu.

Postavlja se pitanje kako u sluéaju promocije (gdje bi doslo do poveéanja broja zahtjeva za
veleprodajne usluge) kontrolirati slanje i realizaciju svih zaprimljenih zahtjeva. S druge strane HT-u se
otvara moguénost da nudi svoje promocije bez takvih ograni¢enja, imajuéi pod kontrolom o&ekivani
broj zahtjeva od konkurenata.

Odredba o limitiranju dnevnog broja zahtjeva prema misljenju Vipneta, zahtijeva dodatnu pozornost
od strane HAKOM-aq, kojeg pozivamo da aktivno prati razvoj dogadaja vezano uz postupanje HT-a i
potrebe operatora korisnika, te svakako planira revizie u sluéaju zapaZanja o neZeljenim
posliedicama u primjeni te odredbe.

Op¢éenito uvodenje dnevnih koli¢ina i produZavanje rokova za éak 5 radnih dana, negativno utjieée
na promotivhe kampanje, a posebno ako se ne osigura da se po svakom zahtjevu unaprijed zna rok

realizacije.

Prijedlog Vipneta je da se za inicijalne koli¢ine definiraju s obzirom na koli¢ine zahtjeva u ftri
uzastopna mijeseca u kojima je bilo najviSe zahtieva od strane pojedinog operatora, kako bi se
izbjegla pocetna primjena dnevnih koli¢ina temeljem mjese¢nih koli¢ina u ljethom periodu.

Uvodenje dnevnih koli¢ina takoder umanjuje moguénost operatorima da planiraju Zelieni datum
realizacije, jer se u sluéaju odgode zbog premasene dnevne koli¢ine, taj datum neée postivati, te ¢e
dolaziti do kolizije i neizviesnosti koji je oéekivani datum realizacije.

Eventualna dodatna odgoda od 5 radnih dana ée unijeti vrlo velike probleme u obraé¢un naknade za
zaka$njenja u realizaciji, za koje je veé sada izviesno da ée se je operatori trebati raéunati na
mijeseénoj osnovi. U tom pogledu nuZno je da se prilikom slanja zahtjeva dobije povratna informacija
o primjenjivom roku realizacije, inaée ée obradun penala biti nemoguée provesti na naéin koji je
planiran.

Konkretan prijedlog Vipneta je da se uz zahtjeve na koje se primjenjuje odgoda zbog prekoraéenja
dnevne koli¢ine, uvede novi parametar u B2B komunikaciju kroz koji ée HT komunicirati odgodu od 5
radnih dana, na nadin da se komunicira to¢an datum realizacije koji uklju¢uje odgodu. Time bi se
postigla sigurnost oko realizacije i referentan datum za obraéun penala, na sli¢an nadin kako je veé
uvrijezeno u procedurama kod prijenosa broja.

Vipnet smatra da je prije pocetka primjene nuino osigurati da se odgoda od 5 radnih dana
komunicira _unutar B2B poruke o moguénosti tehni¢ke realizacije (v roku 3 radna dana od
zaprimanja zahtjeva) kao konkretan novi datum realizacije (o podrazumijeva uvodenje novog
parametra npr. ,dtodg” ¢&ija bi vrijednost bila novi datum realizacije, a izostanak tog parametra
znadio bi da je zelieni datum realizacije potvrden, a dodatno bi se u tekstualno polje trebalo upisati
preciznije pojasnjenije razloga odgode). Detaljnije obrazlozenje za ovakav zahtjev dajemo u nastavku.
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Na zahtjeve za bitstream usluge redovno se upisuje Zeljeni datum realizacije zahtjeva koji je uskladen
s planiranjem operatora u pogledu dostave terminalne opreme korisniku i eventualnim postupkom
prijenosa broja. Ukoliko se u sluéaju odgode ne bi komunicirao toéan datum realizacije (nego samo
da se radi o odgodi) operator korisnik vise nece imati informaciju kojo je bitna za planiranje
aktivacije usluge korisniku i slanje terminalne opreme. Stoga je bitno da se od strane HT-a
komunicira toéan datum odgodene realizacije.

Drugi razlog je $to zahtjevi za realizaciju bifsfream usluge mogu biti povezani s uslugom prijenosa
broja koja je definirana na odredeni datum. U slu¢aju odgode realizacije bitstream zahtjeva potrebno
je odgoditi i rok prijenosa broja, i to upisivanjem novog datuma i vremenskog okvira prijenosa
brojeva u CABP, kako bi se realizacija prijenosa broja i veleprodajne usluge sinkronizirala i izvrdila u
roku 3 sata sukladno odredbama Pravilnika o prenosivosti broja. Uz ovo napominjemo da bi u
spomenutom pravilniku u ¢lanak 17. trebalo ugraditi novu odredbu o moguénosti odgode roka za
prijenos broja u sluéaju odgode realizacije veleprodajne bitstream usluge.

Nadalje pojadnjavamo zadto je vazno da se poruka o novom datumu realizacije bitstream zahtjeva
zbog odgode, ugradi u postoje¢u poruku o moguénosti tehni¢ke realizacije. Ukoliko bi se uvodila
nova poruka koja definira odgodu, to znaédi promijenu funkcionalnog tijeka B2B poruka za $to je
potrebna dodatna opseznija implementacija promjena na B2B platformu i testiranje. Takva zasebna
poruka omoguéila bi HT-u da nakon poruke o moguénosti tehni¢ke realizacije u roku 3 radna dana,
naknadno neposredno prije oéekivane (ili zatraZene) realizacije po3alje poruku o odgodi za 5 radnih
dana, $to novog operatora dovodi u poloZaj da pred samu realizaciju dobiva informaciju o odgodi,
$to negativho utje¢e na planirani tijek aktfivnosti realizacije usluge krajnjem korisniku. Zbog
sprie¢avanja takvog scenarija na$ zahtjev je da se HT obveze da upravo u poruci o moguénosti
tehni¢ke realizacije koja se treba poslati u roku 3 radna dana od zaprimanja zahtjeva, osigurava
informaciju o odgodi koja sadrzi novi datum realizacije kao novi parametar, ¢ime se ostvaruje
pravovremenost i preciznost informacije, putem koje novi operator dobiva dovoljno vremena za
revidiranje planiranih aktivnosti i kontaktiranje korisnika o nastupanju odgode. Takoder, uvodenije
novog parametra u veée postojeéu poruku bitno je jednostavnijo promjena B2B platforme od
uvodenija nove vrste poruke.

Zbog svega navedenog, Vipnet isti¢e da je funkcioniranje procedure davanja informacije o odgodi
kroz B2B suéelje, nuZzan preduvjet za uvodenje dnevnih kvota zahtjeva.

U suprotnome, ako B2B komunikacija s 1. listopadom 2013.g. ne bi podriavala dostavljanje
informacija o datumu odgode putem poruke o moguénosti tehni¢ke realizacije u roku 3 radna dana
od zaprimanja zahtjeva, i istovremeno odgadanja zahtjeva za prijenos broja u CABP, isti¢emo na$
zahtiev _da se primjena dnevnih kvota odgodi do potpune implementacije svih popratnih
funkcionalnosti u B2B i CABP.

Zbog svega navedenog smatramo vaznim da se procedure i uvodenje promjena procedura u B2B
moraju dodatno pojednostavniti, a ne komplicirati uvodenjem alternativnih rokova koji izravno utje¢u
na ve¢ onako dug period obrade i realizacije zahtjeva.

Propisivanje dnevnih koli¢&ina mora se izbjeéi za postupak razmjenu i davanje suglasnosti na
jedinstvene izjave, odnosno naprotiv, potrebno je skraéivanje rokova za razmijenu izjava koji su
trenutno 2 + 8 radnih dana, na maksimalno 2+3 radna dana jer postupak odobravanja izjave u
bithome utjeée na cjelokupni rok realizacije usluga.
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Uvodenje odgode u postupak odobrenja jedinstvene izjave i k tome u postupak realizacije zahtjeva, u
sluéaju veéeg broja zahtieva (na primjer kao posliedice promotivnih ponuda) produzilo bi ukupno
vriieme aktivacile za dodatnih 10 radnih dana, $to je iz perspektive Vipneta u potpunosti
neprihvatljivo.

U tom smislu u nastavku ovog oéitovanija, predlazemo i promjenu procedure vezano za razmijenu
jedinstvene izjave na nacin uskladivanja te procedure sa procedurom koja je veé na snazi za
postupak prijenosa broja, a obje reguliraju isto pitanje (raskid postoje¢eg ugovora sa ili bez ugovorne
obveze). S pozicije Vipneta ne vidimo potrebu da se isto pitanje regulira na dva razli¢ita nacina kako
je do sada slu¢aj Takoder spominjemo da se u slu¢aju promijene operatora u pokretnim mrezama, ne
primjenjuje procedura prethodnog odobravanja izjava, iako se radi o sustinski istom pitanju
reguliranja prijevremenog raskida ugovora, a iznosi ugovornih kazni su zbog subvencionirane
prodaje terminalne opreme u pokretnim mrezama u pravilu vidi od iznosa ugovornih kazni u
nepokretnim mrezama. lz razloga jednakopravnog tretmana svih krajnjih korisnika, predlazemo
napustanje procedure prethodnog odobravanija jedinstvenih izijava (prije podnoSenja zahtieva za
promjenu_operatora) kod promjene davatelia usluga u nepokretnim mreZama i primjenu postupka
ekvivalentnog postupku prijenosa broja (bez povezane aktivacije/deaktivacije veleprodajne usluge).

3. Potreba /opravdanost izmjene iznosa naknada zbog nepostivanja rokova za provodenje
jedinstvene procedure

Problematika obra¢una naknada zbog nepostivanja rokova izrazito je vazna a na nju utjede vise
elemenata:

e rokovi realizacije su razli¢ito definirani, ili za neke vrste zahtjeva vopée nisu definirani (npr.
WLR promijene a posebno WLR preseljenja, ADSL promjene, migracije itd),

e rokovi realizacije su promienjivi, npr. za sluéaj povezanog zahtijeva WLR+BSA, WLR rokovi se
izjednaéavaju sa bitstream rokovima realizacije,

e noknada u ovisi o mijeseéno] naknadi (osim Sirokopojasni pristup) koja opet ovisi o
parametrima koji operatoru korisniku nisu poznati (npr. regionalna/nacionalna ADSL cijena,
postojedi ili novi korisnik),

e svi podaci potrebni za obradun dana kadnjenja se ne dostavljaju kroz B2B suéelie (npr. u
sluéaju dnevnih koli¢ina nije predvideno da se dostavlja podatak o odgodi),

¢ Naplata naknade za zakasnjenja nije predvidena za sve vrste zahtjeva (npr. za WLR smetnje).

Sve navedeno realno onemoguéava transparentan obra¢un naknada za zaka$njenija i isti bi se stoga
trebao revidirati, kako bi moguénost naplate naknada mogla zazivjeti.

Bitni uvjeti za moguénost obra¢una naknada za ka$njenje su:

¢ da su toéno definirani zahtjevi za koje je obra¢un naknade za ka$njenje mogué, odnosno da je
za sve vrste zahtjeva moguéa naplata naknade za kadnjenje,

e da su jednoznaéno propisani rokovi realizacije svih zahtjeva,

e da se svi potrebni podaci razmijenjuju kroz B2B sucelje,

e da se definira jedinstven iznos naknade po zahtjevu koji je neovisan o mijeseénoj naknadi koju
plac¢a korisnik.
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Vezano za iznos naknade koji je u postupku analize trZista Sirokopojasnog pristupa definiran u iznosu
50 kn, smatramo da je isti iznos prenizak jer je iznos 50 kn bitno manji od prosjeka novih
veleprodajnih naknada koje su u uporabi posebice ako se uzimaju u obzir cijene uz osnovni pristup
preko usluge operatora korisnika (naked ,koje su vide za cca 40 kn, odnosno treba uzeti u obzir da se
u stvarnosti koriste paketi 4, 10 i 20 Mbit/s, pa je prosjek njihovih cijena prema nasoj kalkulaciji na
razini 65 kn), te stoga predlazemo da se iznos redefinira i odredi na razini minimalno 75 kn $to je
primjerenije s obzirom na spektar svih cijena veleprodajnih naknada, i posebno s obzirom da je za
veleprodaini Sirokopojasni pristup ukinuta moguénost povoljnijih naknada uz ugovorno vezivanie i
popusta koji se odnose na promocije.

Za usporedbu, prosje¢ni iznosi mjese¢nih naknada koje je Vipnet do sada evidentirao kod izra¢una
naknada za kadnjenie bili su sliededi, i redom su veéi od predloZenog iznosa 50 kn:

- WLR, 60 kn

- Bitstream, 60 kn

- Naked bitstream, 99 kn

- Smetnje bitstream, 87 kn

- Odobravanije jedinstvene izjave (procjena), 83 kn

Nadalje, u standardnoj ponudi za WLR uslugu, ne postoje propisane naknade za ka¥njenje u
rieavanju smetnje, te smatramo da ih je $to prije potrebno uvesti. Takoder rok rie§avanja smetnje je
za WLR definiran kao 48 sati, dok je za BSA i NBSA definiran kao 2 radna dana (uz odredbe ovisno o
satu zaprimanja zahtjeva). Smatramo da bi se ta dva roka trebala uskladiti radi jednostavnijeg
praéenja rieSavanija prijave i obrac¢una penala.

Smatramo da je rokove potrebno uskladiti na naéin da se definira da je rok uvijek 48 sati i da izra&un
ka3njenja ne ovisi o naknadi za usluge koje korisnik koristi jer se time bitno pojednostavnjuje izra&un
naknade. Vrlo je problemati¢no, sustavno raditi posebnu aplikaciju za naplatu penala za kasnjenje
koja bi konstantno pratila iznos mijese¢ne naknade i povezivala vrstu prijave smetnje s naknadom za
uslugu na kojoj se smetnja prijavljuje.

Takoder, dvosmisleno je da li naknada ovisi o usluzi za koju se prijavljuje smetnja (npr. VoIP kanal ne
radi a Internet funkcionira i sl.). Smatramo da se sve prijave smetniji trebaju tretirati na jednak nadin i
da se za svako ka$njenije treba odrediti jedinstvena naknada neovisna o iznosu mjeseéne naknade za
uslugu v iznosu minimalno 100 kn.

Vezano za zahtjeve za davanije suglasnosti na jedinstvenu izjavu, smatramo da se takoder treba uvesti
jedinstvenu naknada za naplatu penala za kadnjenje u realizaciji davanja suglasnosti na izjave, u
iznosu minimalno 100 kn, 3to bi uvelike olak3alo obrag¢un penala za kadnjenja jer iznos ne bi bio
ovisan o mjeseénim naknadama koje se zahtijevaju nakon odobrenja izjave. Vezano za naknade,
napominjemo da je moguée da se nakon davanja suglasnosti na jedinstvenu izjavu, veleprodajne
usluge ne odobre/realiziraju, pa bi jedinstvena naknada osigurala moguénost penalizacije za
kas$njenje u odobrenju jedinstvene izjave i u takvim sluéajevima.

Zakljuéno, s obzirom na uvodenije planiranih dnevnih koli¢ina zahtjeva, prema nasem misljienju, HT-u
je osigurana pogodnost limita na dnevne koli¢ine zahtjeva. Dodatna pogodnost je produlienje roka
realizacije za zahtjeve van dnevne koli¢ine za 5 radnih dana, treée, kod bitstream-a su ukinute
promocije na ugovorno vezivanje, i ¢etvrto, iznos naknade za kasnjenja je realno smanjen.
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HAKOM bi se u smislu reguliranja kvota na dnevne koli¢ine zahtjeva trebao odrediti i za slué¢ajeve
podnodenja drugih vrsta zahtjeva koji se odnose na npr. migraciju veéeg broja korisnika, npr. sa ULL
usluge na bitstream i sl. koji bi po nasem misljenju trebali biti realizirani po posebnim uvjetima na
koje se ne bi promjenjivale dnevne kvote. U svakom sluéaju trebalo bi biti jasno definirano na koje se
zahtjeve odnose dnevni limiti, da |i na zahtjeve za aktivacije, deaktivacije ili promijene, kako bi se
osigurala jasna primjena. Stav Vipneta je da se dnevne kvote mogu odnositi na zahtjeve za aktivacije,
ali nikako i na zahtjeve za rieSavanje smetnii ili zahtjeve za promjenama na aktivnim korisnicima (za
koje usput re¢eno, ni nema rokova aktivacije, a koji bi svakako trebali biti definirani).

Stav Vipneta je da je trebalo izbalansirati regulatorne pogodnosti koji se dodjeljuju HT-u (ili su ve¢
dodijeliene) na nadin da ako se ve¢ uvode dnevne kvote zahtjeva, onda penal za ka$njenje u
realizaciji zahtjeva mora nuzno biti poveéan.

U tom smislu Vipnet predlaze da se za sve vrste zahtieva kod obraéuna penala uzima jedini¢na
naknada v iznosu minimalno 100 kn, uz to da se moguénost penalizacije prodiri na sve vrste zahtjeva
koji_ se dostavljaju HT-u a koji sada nisu predmet penalizacije (npr. smetnje WLR, promjene WLR,
promjene bifstream itd.).

Takoder, vaino je osigurati da se sve informacije o parametrima koji su bitni za penalizaciju, a
posebno oko rokova realizacije, biljeZze, odnosno dobivaju preko B2B suéelja.

4. Definiranje ,vazeée” jedinstvene izjave prema kriteriju njene starosti (npr. izjave krajnjih
korisnika starije od x dana (potpisane prije vi$e od x dana) operatori nisu ovlasteni slati na
supotpis ili uvodenje novog razloga za odbijanje zahtjeva za veleprodajnu uslugu:
veleprodajnom zahtjevu je prilozena jedinstvena izjava krajnjeg korisnika potpisana prije
vie od y dana)

S jedne strane, zabrana koristenja starijih izjava moze sprijediti slu¢ajeve koje smo imali u praksi, da
se korisniku usluge realiziraju kod jednog operatora temeliem svieze izjave, a da drugi operator
kojemu je korisnik izjavu podnio ranije zatrazi od HT-a aktivaciju iste usluge, pa je korisnik zapravo sa
istom uslugom aktivan kod dva operatora korisnika. Tu je bitno naglasiti i ulogu HT-a da ne dopusti
nove aktivacije ako je takva aktivacija popraéena starom izjavom, odnosno takvom izjavom koja nije
dana od postojeéeg operatora.

S druge strane, postoji dosta sluéajeva kada se inicijalni zahtjev za realizaciju usluga odbije, ali nakon
’ | |

ponavljanja zahtjeva, usluge na kraju ipak budu realizirane. Tada je bitno da se kod svakog

ponavljanja zahtjeva ne treba prilagati nova izjava nego se koristi postojeéa.

Iz nadeg iskustva postoje sluéajevi odbijanja zahtieva radi neaktivnosti korisnika odnosno neplaéenih
ra¢una, ugovorne obveze i sl. U tim sluéajevima ovisimo o tome kad ¢ée korisnik platiti dugovanija
kako bi se ponovo pokrenuo zahtjev za veleprodajne usluge. Dosadasnja iskustva govore da to zna
potrajati i vise od mjesec dana.

Temeljem navedenog smatramo da ograni¢avanje roka valjanosti izjave nije potrebno ako bi se na
strani HT-a vodilo ra¢una da se izjava odnosi na trenutnog operatora koji pruza usluge krajnjem
korisniku. Pri tome je potrebno voditi raéuna da se polja koja oznadavaju koje se postojeée usluge
raskidaju, ispravno oznace.
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Kod identifikacije postoje¢eg korisnika bilo bi korisno da se na izjavu dodaje i oznaka postojeéeg
korisnika putem parametra ID usluge koji bi trebao biti dostupan putem B2B suéelja.

U sluéaju odluke o ograni¢avanju valjanosti izjave smatramo da bi rok valjanosti trebao biti
minimalno 60 dana.

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

Vezano za jedinstvenu izjavu smatramo da je promjena iste potrebna u dijelu supotpisa postojeéeg
operatora (ispunjava operator) gdje se moze izjaviti da krajnji korisnik odustaje od raskida ugovora
zbog nedefiniranih razloga. Stav Vipneta je da je jedini opravdani razlog odustajanja korisnika
nemoguénost isplate ugovorne obveze, odnosno, da dodatni razlozi mogu biti jedino razlozi koji su
veé predvideni pravilima u postupku prijenosa broja (zavaravajuéa prodaja i neopravdano kasnjenije u
realizaciji usluga).

Vezano za procedure razmijene izjave i primjenjivih rokova u drugim dijelovima ovog oéitovanja
detaljnije obrazlazemo nase prijedloge.

Vezano za jedinstveni zahtjev, u prvom redu predlaZemo da se kao takav zahtjev u papirnatoj formi
napusti jer se putem B2B suéelja mogu komunicirati sve relevantne informacije potrebne za realizaciju
usluge. Dodatnim slanjem papirnatog obrasca u B2B komunikaciji samo se optereéuje protoénost
komunikacije koja je elektroni¢ki zasti¢ena i potpisana certifikatima koje izdaje FINA. Zbog toga
smatramo da je potrebno revidirati B2B kanal komunikacije na nadin da isti sadrzi sve potrebne
informacije koje bi jednoznaéno definirale zahtjev operatora korisnika, a smatramo da bi u tom smislu
trebalo omoguditi i tekstualno polje za unos u kojem bi operator mogao pojasniti svoj zahtjev, kako bi
se izbjeglo bilo kakvo nerazumijevanije oko predmeta zahtjeva i usluga koje trebaju biti realizirane.

Vezano za postupke realizacije usluga, napominjemo da i sada postoje procedure i zahtjevi koji nisu
sadrzani na jedinstvenom obrascu kao npr. WLR promjene za ugovarane dodatnih usluga, migracija
ULL na WLR, promjene na postoje¢im BSA/NBSA uslugama i sl. a za koje takoder nisu definirani ni
rokovi realizacije i koriste se posebni obrasci.

U danom trenutku takoder nije rijeSena ni automatizacija slanja zahtjeva za tzv. upgrade usluge
samostalni IPTV na ADSL + IPTV, nego se koristi dodatno ru¢no upisivanje podataka na jedinstveni
obrazac i dodatna komunikacijo putem e-maila, kako bi se realizirala takva promjena kod krajnjeg
korisnika. Sliéni problemi postoje i za druge vrste promjena na veé postojeé¢im uslugama jer se na
razli¢it naéin u HT-u tretira osnovni dio ADSL Internet, i PVC kanali, $to dovodi do nerazumijevanja
koje metode i na koji nacin koristiti za realizaciju takvih promjena kroz B2B sucelije.

Prijedlog Vipneta je da se osigura da se kroz B2B suéelje, zahtiev za promjene na postojeéim
korisnicima obavezno oznadava putem postojeéeg ID usluge koji je jedinstveni identifikator tog
korisnika, a da se obrazac zahtjeva tumaéi kao stanje koje je potrebno postiéi aktivacijom, uz obvezu
da istovremeno ne dolazi do bitnog prekida v uslugama.

No za sada nemamo potvrdu HT-a da se na taj nadin moZe organizirati logika podnosenja zahtjeva
jer se provjeravaju interne procedure HT-a.
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U svakom slu¢aju neprihvatljivo je da se bilo kakve promijene kod postojeéih korisnika realiziraju ili
putem e-maila ili ruénim dopisivanjem teksta, ili slanjem videstrukih zahtjeva (npr. za deaktivaciju prije
zahtjeva za aktivaciju), jer je isto otegotno i onemogucava bilo kakvu automatizaciju procedura na
strani podnositelja zahtjeva.

Stoga je zahtjev Vipneta da se putem aktivacijskog zahtjeva (B2B oznake DSLA ili NBSA, uz navodenje
ID usluge postojeéeg korisnika) oznaéavaju promjene kao konaéno stanje koje se Zeli postiéi.

Moramo napomenuti da funkcioniranje i logika rada B2B suéelija ne prati u potpunosti logiku
jedinstvenog zahtjeva. Na primjer jedinstveni zahtjev ne postoji u B2B kanalu, veé se zahtjevi i dalje
podnose pojedinaéno kao WLR i BSA, drugo, zahtjev za deaktivaciju usluge je u B2B posebna forma,
postoje posebni zahtjevi npr. za aktivaciju samostalnog IPTV virtualnog kanala itd., $to znadi da
jedinstveni obrazac egzistira samo kao papirnata forma koja bi ostvarila svoju svrhu samo kada bi se
zahtjevi slali putem e-maila ili faksa, odnosno u sluéaju dugotrajnog ispada B2B suéelja.

Upravo zato predlazemo da se napori u smislu pobolj$anja komunikacije i procedura usmijere
prvenstveno na pobolj$anje funkcija i logike B2B suéelia, i da se u B2B suéelju napusti obveza
dostavljanja popratnog papirnatog obrasca, koji bi se koristio samo u slu¢ajevima kada B2B nije
raspoloziv.

1. Ostali komentari i prijedlozi Vipneta
1. Razmijena Izjava i rokovi

Smatramo da je postupak oko potpisivanja i odobravanija izjave potrebno redefinirati nakon $to se
utvrdi $to ta izjava treba osigurati i da li postoji stvarna potreba za razmjenom te izjave na postojeéi
nacin.

Dodatno, postojeéi rokovi od 2+8 radnih dana su otegotni i predugi, te nalazimo nuznim da se rok
za obradu izjave ako korisnik ima ugovornu obvezu a nije prethodno izjavio da Zeli podmiriti istu, sa
8 radnih dana skrati na 3 radna dana.

Smatramo da maksimalni rok za obradu izjave koji je 10 radnih dana ($to je puna dva tjedna) unosi
veliki odmak u cjelokupni proces realizacije zahtjeva koji se uz rok 15 radnih dana za realizaciju
usluge kod novog bitstream korisnika i eventualno dodatnih 5 radnih dana zbog prekoraéenija
prosjeka dnevne koli¢ine, ukupno moze protegnuti na 30 radnih dana, $to je zaista neprihvatljivo.

Ukupan rok od 30 radnih dana treba promatrati s obzirom na odekivanje da ée sve vise novih
korisnika operatora korisnika, prelaziti na duo pakete i koristiti VolP usluge realizirane preko
bitstream usluge, pa bi se moglo desiti da veéi broj korisnika bude zahvaéen dugotrajnim rokom
aktivacije usluge, $to ée bitno narusiti percepciju operatora korisnika u marketinskom smislu.
Takoder, smatramo da je HT do sada stekao dovoljno iskustava sa realizacijom usluga, i nadamo se
prilagodio vlastite procedure, tako da je skraéivanje ukupnih rokova realizacije opravdano i u tom
pogledu. Takoder, uvodenjem maksimalnih dnevnih koli¢ina zahtieva i moguénosti odgode
realizacije, HT dobiva moguénost preciznijeg operativnog planiranija, $to takoder smatramo dodatnim
opravdanjem da se skrate rokovi realizacije veleprodajnih usluga.
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Potrebno je dodatno napomenuti i da se jedinstvena izjava izmedu alternativnih operatora ne
razmjenjuje putem B2B aplikacije, $to dodatno otezava obradu zahtjeva i optereéuje proceduru.

U tom smislu, sukladno nadim prijedlozima u postupku analize trZista Sirokopojasnog pristupa,
smatramo da bi idealno rie$enje za sve administrativne veleprodajne procedure bila komunikacija
putem centraliziranog sustava u HAKOM-u, ekvivalentno centralnoj administrativnoj bazi prenesenih
brojeva za postupak prijenosa broja. Alternativno, trebalo bi planirati da se komunikacije izmedu svih
operatora provodi putem postojeéeg B2B sucelia, na nadin da HT u sluéajevima izmedu operatora
posreduje u razmjeni izjava.

S obzirom na navedeno Vipnet je razradio i prijedlog takvog alternativnog postupka oko davanija
izjava putem B2B kanala, koji podrazumijeva da se izjava dostavlja uz zahtiev za uslugu (takva
procedura je ve¢ bila na snazi, ali je kasnije zamijenjena postoje¢om procedurom u dva koraka).

Ovaqij prijedlog koji maksimalno vodi raéuna o postupku prijenosa broja kojeg smatramo primjerenim
i optimalnim za zadovoljavanje potreba svih sudionika u postupku promijene operatora, i koji bi
skratio ukupno vrijeme obrade zahtjeva, a istovremeno osigurao sve moguénosti krajnjem korisniku
da eventualno odustane od zahtjeva, a prema mislienju Vipneta trebao bi se odvijati na sliedeéi
nadin:

e Novi operator preko B2B kanala $alje Izjavu zajedno sa zahtjevom u HT
o Nema potrebe da postojeéi operator daje pisanu suglasnost na izjavu i vraéa izjavu
novom operatoru koji je ponovno prilaze uz zahtjev
e HT (koji u sluéaju veleprodajne usluge ima informaciju o postojeéem operatoru konkretnog
krajnjeg korisnika) putem B2B obavjestava postojeéeg operatora o zahtjevu za prijelazu
korisnika na novog operatora i proslieduje izjavu ili cjelovit zahtjev sa izjavom (i u sluéaju
kada korisnik zeli povrat u HT). Ako korisnik nije realiziran putem veleprodajne usluge HT-
a, ne nalazimo nikakvu potrebu da se HT-u uopée dostavlja izjava i informacija na kojoj
mrezi se korisnik nalazi i koje usluge raskida.
e Postojeéi operator u sluéaju ugovorne obveze i ako korisnik na lIzjavi nije izjavio da
prihva¢a obvezu podmirenja naknade za raskid postojeéem operatoru
o kontaktira korisnika i daje podatak o iznosu ugovorne obveze,
o vraéa informaciju u HT da i se zahtjev odgada
o HT obavje$tava novog i postojeéeg operatora o odgodi zahtjeva
e Ako korisnik Zeli odustati od realizacije usluge mora se javiti novom operatoru u roku
odgode zahtjeva.
o Novi operator stornira zahtjev za realizaciju usluge
o HT obavjestava postojeéeg i novog operatora o storniranju zahtjeva
e Ako se korisnik ne javi da odustaje od zahtjeva, usluga se realizira
o HT obavjestava postojeéeg i novog operatora o realizaciji usluge

Prednosti ovakve procedure su sliedeée:

objedinjuju se procedure za razmijenu izjave i slanje zahtjeva

sva komunikacija se odvija preko B2B suéelja,

moze se koristiti i za HT i za operatore korisnike,

procedura je uskladena sa procedurom kod prijenosa broja,

nema nikakvih negativnih efekata za korisnike

Izbjegava se potreba penalizacije vezano uz postupak razmjene izjave
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2. Definiranje rokova realizacije za sve vrste zahtjeva

Smatramo da je u_okviru standardnih ponuda nuZno jasno definirati rok realizacije svih tipova
zahtjeva koji se podnose HT-u a za koje rokovi trenutno nisu propisani; npr. za WLR promjenama,
aktivacije i deaktivacije dodatnih usluga (npr. CLIP i sl.), te zahtjeva za BSA promjenama, a posebice
promjena na virtualnim kanalima.

Ti rokovi ne moraju nuzno biti jednaki za sve vrste zahtjeva ili za aktivacije svih dodatnih usluga, ali
olekujemo da budu objektivni i uskladeni. Opravdanje HT-a da rokovi za odredene vrste zahtjeva za
veleprodajne usluge ne postoje iz razloga $to ne postoje rokovi na maloprodajnoj razini, smatramo
neprimjerenim. HT nije obvezan objavljivati rokove realizacije maloprodajnih usluga niti davati na
uvid statisticke podatke o svojim maloprodajnim aktivnostima drugim operatorima, pa je tako
nemoguce napraviti provjere ili uskladivanje s postupanjem HT-a za vlastite korisnike.

HT s obzirom na svoje poslovanje, u najmanju ruku ima informacije o planiranim datumima
realizacije pa tako moZe uskladiti realizaciju usluga svojim maloprodajnim korisnicima.

Smatramo da je objektivan zahtjev da se za bilo kakve vrste veleprodajnih usluga/zahtjeva, definiraju
rokovi realizacije, a u najmanju ruku da se daju najave dana realizacije, jer inaée operatori korisnici
ne mogu biti u jednakom poloZaju u odnosu na HT.

Definiranje rokova za realizaciju zahtjeva potrebno je i iz razloga osiguravanja odgovarajuée
povratne informacije prema korisnicima, i praéenja ka$njenja u realizaciji te konaéno i naplate
naknada za zakasnjenja.

Prijedlog Vipneta u pogledu rokova realizacije za ostale vrste zahtjeva je sliedeéi:

e WLR promjene (osim preselienja priklju¢ka) - 1 radni dan

e  WLR preseljenje priklju¢ka - 20 radnih dana
e Bitstream — promijene na aktivnim PVC ovima - 1 radni dan

e Bitstream — privremena ukljuéenija i iskljuéenja - 1 radni dan

e Bitstream — smanijenje ili poveéanje broja aktivnih usluga - 5 radnih dana
e Bitstream - aktivacijo dodatnih PVC-ova - 5 radnih dana
e Bitstream — aktivacija samostalnih PVC-ova - 15 radnih dana
e Migracija Bitstream —> Naked za ADSL ili PVC-ove - 5 radnih dana
e Migracija ULL —> WLR ili WLR+ Bitstream - 15 radnih dana
e Deaktivacija WLR, CPS, bitstream ili PVC-ova - 1 radni dan

3. Procedura aktivacije dodatnih WLR usluga

Postojeée rie$enje definira da se prilikom aktivacije WLR usluge, ostavljaju ukljuéene sve dodatne WLR
usluge koje korisnik ima aktivne na strani HT-a (npr. CLIP, konferencijska veza). Informacija o
dodatnim uslugama koje ostaju aktivne dobiva se nakon podnosenja zahtjeva.

Korisnik kod promjene operatora svoj zahtjev podnosi novom operatoru, uz moguénost da se na tom

zahtjevu za sklapanije pretplatni¢kog odnosa oznade i dodatne usluge koje korisnik Zeli imati aktivne
preko novog operatora. Te usluge mogu se toéno podudarati sa uslugama koje korisnik veé¢ ima
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aktivne na strani HT-a, a moZe se desiti da korisnik Zeli imati neku novu dodatnu uslugu ili da Zeli
ukinuti postoje¢u. Problem iz perspektive korisnika nastaje primitkom prvog raéuna zbog razlike u
nadinu naplate dodatnih usluga izmedu HT-a i novog operatora, a obzirom na strukturu veleprodaijnih
naknada za WLR uslugu koja u veéini sluéajeva podrazumijeva pojedinaénu naplatu dodatnih usluga
za privatne korisnike, $to dovodi do toga da na raéunu novog operatora dolazi do drukéije naplate
dodatnih usluga, te korisnik trazi da se dodatne usluge deaktiviraju.

Forma B2B zahtjeva za aktivaciju WLR ili CPS/WLR usluge veé¢ sada podrzava moguénost da se u
inicijalni_zahtjev za aktivaciju unese i popis usluga koje se Zele aktivirati ili deaktivirati, te stoga
predlazemo da se aktivne dodatne WLR usluge ne prenose na novog operatora automatski, nego da
se uz aktivaciju WLR usluge, aktiviraju (ili ostave aktivne) samo one dodatne usluge koje su oznacene
na zahtjevu za aktivaciju WLR usluge kod novog operatora.

Time bi osigurali da se krajnjem korisniku realiziraju samo one usluge koje je on zahtijevao na
zahtjevu za sklapanje pretplatni¢kog ugovora kod novog operatora.

Ukoliko ovakvo rje$enje ne bi moglo biti prihvaéeno, smatramo da je nuino putem B2B servisa
osigurati _prikaz dodatnih podataka o svim aktivnim dodatnim uslugama HT-a na postojeéoj
telefonskoj usluzi (vezano za pitanje/komentar u poglavlju 1) pod to¢kom 1.). U tom sluéaju operator
bi mogao putem jedinstvenog zahtjeva prilikom aktivacije WLR usluge odrediti da i je potrebno
ukidanije ili dodavanje neke WLR dodatne usluge, kako bi u konaénici osigurao dodatne usluge koje
od novog operatora zahtijeva krajnji korisnik putem zahtieva. Za punu praktiénu primjenu ove
funkcionalnosti vazno je osigurati da se na zahtjevu za WLR aktfivaciju osigura moguénost
istovremenog podnosenja zahtjeva za deaktivaciju i aktivaciju dodatnih usluga, sukladno potrebi.

Aktivacijo dodatnih usluga po predlozenom procesu osigurala bi bolje korisni¢ko iskustvo jer ne bi
dolazilo do korisni¢kih upita vezano za dodatne usluge koje su aktivne, a takoder bi to osiguralo
manje operativnog napora od strane operatora jer bi se podnoSenje odvojenih zahtjeva (prvo za
aktivaciju WLR usluge pa naknadno, nakon saznanja koje su dodatne usluge prenesene, zahtjeva
kojim se regulira status dodatnih usluga sukladno potrebama korisnika) zamijenilo jednim,
jedinstvenim zahtjevom kojim bi se u jednom koraku rijesilo pitanje dodatnih WLR usluga.

4. B2B komunikacija bez prilaganja dokumentacije jedinstvenog zahtieva

Buduéi se komunikacijo putem B2B kanala provodi uz koristenje metode elektroni¢kog potpisa i
kriptiranja podataka izdavanjem odgovarajuéih certifikata od strane FINA-e, te se sam veleprodajni
obrazac ne sadrZi nikakve izjave niti potpis krajnjeg korisnika, nego samo potvrdu od operatora
korisnika, postavlja se pitanje nuznosti dostavljanja takvog obrasca ako se svi relevantni podaci
dostavljaju kao parametri u elekironi¢koj formi (trenutno nije sluéaj sa svim elektroni¢kim zahtjevima).

Smatramo da je nepotrebno dodatno obrazlagati u kojoj mijeri bi se rasteretili operativni procesi i na
strani operatora korisnika i na strani HT-a, kada bi se osigurala komunikacija bez potrebe
dostavljanja popratnih obrazaca.

Putem B2B kanala bi se trebala dostavljati jedino odgovarajuéa Izjava korisnika o raskidu ugovora.
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5. Procedura za migraciju ULL na WLR

Sukladno objadnjenju HAKOM-a iz dokumenta analize trzista $irokopojasnog pristupa, gdje su dani
odgovori na komentare operatora, podrzavamo pojadnjenje HAKOM-a i iznosimo zahtiev da se
osigura primjerena procedura za migraciju ULL korisnika na WLR ili WLR + bitstreamn, bez potrebe
plaéanija bilo kakve maloprodajne naknade HT-u od strane korisnika.

Smatramo da je potrebno osigurati ,one stop” prijelaz korisnika sa ULL usluge, jer isto trenutno nije
mogude bez da korisnik samostalno ne ugovori POTS/ISDN prikljuéak s HT-om (postojeci problem da
u okviru WLR-a operator korisnik ne moze naruditi liniju u ime korisnika).

Smatramo da je na obrazac zahtjeva, u sluéaju da se raskida ULL usluga i ugovara WLR ili BSA
usluga, potrebno oznaditi da se korisniku od strane HT-a automatski uklju¢uje standardno
predefiniran POTS paket kako bi se osiguralo da korisnik ne mora samostalno i posebno ugovarati
takav priklju¢ak s HT-om.

Isto se odnosi na ravnopravno tretiranje korisnika koji u slué¢aju da se vraéaju u HT, ostvaruju ,one
stop” proceduru, a kada prelaze kod drugog operatora korisnika, moraju realizirati transakciju i kod
operatora korisnika i kod HT-a.

6. Promjene na aktivnoj usluzi — naéin podnosenja zahtjeva

S obzirom da na velik broj razli¢itih usluga, i posebno kombinacija razli¢itih paketa i usluga, otvara
se pitanje promijena usluga koje su ve¢ realizirane, na nadin da se dodaju nove usluge, smanjuje
opseg usluga ili rade promjene parametara.

a) Bitstream

Ovaj problem istaknut je posebno kod korisnika putem bifstream usluge, a kako smo veé naveli,
trenutno ne postoji jednoznaéna procedura kako realizirati promjenu na, npr. postojeéem WLR+IPTV
paketu na nadin da se ostvari WLR+ADSL+IPTV paket, takoder nije jasno kako u jednome koraku
kako ostvariti_jednoznad¢an zahtiev za promjenu Naked ADSL na Naked VolP i sl. preko istoga
priklju¢ka, ili smanjenje opsega usluge ADSL+VOIP+IPTV na IPTV ili VOIP+IPTV.

Uzrok za ove poteskoée je razli¢itost u tretiranju osnovne ADSL usluge i PVC-ova od strane HT-a, koji
uzrokuje, na primjer, da se zahtjev za dodavanje ADSL usluge na postojeé¢i samostalni IPTV kanal,
odbija s objasnjenjem da e Sirokopojasna usluga veé aktivna, $to posloZnjava proces aktivacije radi
potrebe za dodatnom komunikacijom izvan B2B kanala.

Uz navedene primjere, postoji veéa grupa scenarija izmjena usluga kod postojeéih korisnika za koje
bi trebalo definirati logiku podnosenja zahtjeva kako bi bilo osigurano razumijevanije operatora i HT-
a $to pojedini zahtjev zna¢i i kako se pojedini zahtjev podnosi.

Prijedlog Vipneta je da se maksimalno iskoriste postojece i ve¢ dostupne B2B procedure, bez
uvodenja novih vrsta zahtieva, i da se sve promijene realiziraju putem postojeéeg zahtjeva za
aktivaciju usluge (DSLA, NBSA, jer se time pokriva i slu¢aj migracije na Naked pristup), uz navodenije
jedinstvene reference postojeéeg korisnika putem postojeéeg parametra ,ID usluge”.
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Postojeéi zahtievi za promjenama ili migracijama ne pokrivaju sve scenarije koji su upitni, te stoga
predlazemo uporabu aktivacijskih formi zahtjeva koje pokrivaju veéi bro| parametara, te je njima
mogude preciznije opisati koje se stanje usluga Zeli postiéi.

Dostavljanje zahtjeva za aktivaciju koji ima naveden ,ID usluge” HT bi trebao protumacéiti kao zahtjev
za _promjenu _usluga kod postojeéeg korisnika, gdje je zavrno stanje usluga po realizaciji takvog
zahtjeva opisano u zahtjevu, u kojem sluéaju se ne bi smijelo odbijati zahtjeve s pojasnienjem da je
usluga veé aktivna.

Definiranije logike podno3enja zahtjeva za promjenama kod postojeéih korisnika izrazito je vazno radi
omogucavanja preduvjeta za automatizaciju procedura podnosenja zahtieva iz CRM sustava (za
razliku od dosadadnjeg centraliziranog nadina kroz tzv. back office), $to bi pridonijelo skraéivanju
ukupnog vremena u korisni¢kom iskustvu realizacije usluga (koje pocinje potpisivanjem zahtjeva za
zasnivanje pretplatni¢kog odnosa na prodajnom miestu, ili kontaktiranjem putem sredstava daljinske
prodaije ili prodajom izvan prostorija trgovca) koje se baziraju na veleprodajnim uslugama HT-a

b) WLR

U sluéaju uzastopnih promjena na aktivnom WLR korisniku, praksa pokazuje da se zahtjevi za
promjenama dodatnih WLR usluga kod aktivnih korisnika mogu od strane HT-a odbiti s obja$njenjem
JAktivnost u tijeku”.

Ako se podnesu dva zahtjeva sa razmakom nekoliko dana (na primjer, jedan za promjenu naslova
pretplatnika, a drugi za deaktivaciju CLIP-a) zahtjev koji je kasnije zaprimlien ¢e biti odbijen ukoliko
prethodni zahtjev jo$ nije proveden. Problem se poveéava zbog toga $to za realizaciju zahtjeva za
promjenama WLR dodatnih usluga nisu predvideni rokovi realizacije, te se ne mozZe ocijeniti koji je
primjeren razmak za slanje uzastopnih zahtjeva za promjenama, zbog &ega se sliedeéi zahtjev treba
ponavljati (odnosno slati) tek nakon $to se prethodni realizira.

Prijedlog Vipneta je da se zahtjevi za WLR promijene tretiraju tako da se kasniji zahtjev od strane HT-a
ne odbija nego da se sa njegovom obradom zastane dok se ne stvore uvjeti za realizaciju (odnosno
ne realizira prethodni zahtjev), te kako smo veé naveli da se obavezno definiraju rokovi realizacije
zahtjeva za WLR promjenama.

7. Promjena procedure obrade WLR zahtjeva

Trenutno postojeéa procedura podrazumijeva da se na zaprimljeni zahtjev prvo $alje poruka o ponudi
od strane HT-aq, te se realizacija zahtjeva vrdi tek po potvrdi prihvaéanja ponude od strane novog
operatora. Smatramo da je takva procedura nepotrebna jer nema razloga da novi operator ne
prihvati ponudu s obzirom da se o prihvatu ne treba raditi upit prema krajnjem korisniku, s kojim se
sva komunikacija obavlja u postupku potpisivanja i potvrdivanja jedinstvene lzjave koji prethodi slanju

zahtjeva.

Postupak prihvata ponude zbog toga se svodi na formalno zadovoljavanije slijeda predvidenih poruka,
$to nepotrebno oduzima operativno vrijeme. Takav postupak je moZda imao smisla prije uvodenja
procedure odobravanja jedinstvene izjave prije samog slanja zahtjeva, ali trenutno za isti nema
objektivne potrebe. U sluéaju revizije procedure (slanje izjave paralelno sa slanjem zahtjeva)
eventualno bi se trebalo razmotriti uvodenje odgode realizacije zahtjeva, kao $to imamo kod postupka
prijenosa broja.
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Zbog navedenog predlazemo da se iz trenutne procedure izbaci korak davanja ponude i prihvata
ponude, jer on nema nikakvu svrhu (procedura moze imati dva koraka, potvrda — realizacija). Kada se
podnosi zajedni¢ki WLR i bitstream zahtjev, $to je sve ¢e$éi sluéaj, na WLR dio primjenjuju se rokovi
koji vrijede za bitstream pa e tim viSe postojeca procedura oko prihvata ponude nepotrebna.

U svrhu praéenja i evidentiranja komunikacije kroz B2B kanal, bilo bi pozelino bi da se sve vrste
zahtjeva, pa tako i WLR, obraduje istom metodologijom, a za to smatramo primjerenim postojedi
model komunikacije i funkcionalni tijek procedure kroz B2B, koji se primjenjuje na bitstream zahtjeve.

8. Rokovi promjene specifikacija B2B suéelja

S obzirom na prakti¢ne situacije koje se deSavaju oko promjena specifikacije B2B suéelja predlazemo
da se HT-u uvedu primjereni rokovi kod najave i realizacije promjena B2B suéelja i to, za promjene
koje sadrie tzv. mandatory podatke bez implementacije kojih nije moguée slanje i zaprimanije
poruka, rok prethodne najave od 30 dana i rok najave podetka produkcijskog rada od 7 dana, dok
za one promjene koje ne sadrie mandatory podatke, rok prethodne najave od 14 dana i rok najave
produkcijskog rada od 7 dana.

Ovo predlazemo iz razloga $to postoje ekstremne situacije oko promjena B2B suéelja, kada se
promijena specifikacije najavljuje i nekoliko mjeseci prije produkcijskog rada ili se produkcijski rad
najavljuje kroz nekoliko dana. Smatramo da je potrebno uvesti primjerene i prilagodene rokove i
obvezu oznadavanja da li se radi o izmjenama koje su nuzne za funkcioniranje komunikacije ili se
radi o dopunama funkcionalnosti koje se mogu a ne moraju koristiti.

U potrebne najave promjene funkcionalnih specifikacija potrebno je ukljuéiti i promjene koje su
indirekine posliedice promjena u standardnim ponudama, na primjer stupanjem na snagu zadnjih
izmjena standardne ponude u kojima je napustena opcija primjene popusta na ugovorno vezivanje
(12, ili 24 mjeseca), B2B sustav je poleo odbijati zahtjeve koji su slani sa parametrom ugovorne
obveze, te su se isti trebali ponavljati. Prihvaéamo da je to jedno moguée realno rie$enje, no za isto
nije bilo nikakve najave, iako je sve moglo biti rijeSeno i na naéin da HT zanemaruje ulazni podatak
o ugovornoj obvezi, i realizira zahtjeve bez odbijanja.

Temelijem navedenog, smatramo da je nuino da HT najavljuje sve promijene koje utjeéu na
procedure podnosenja zahtjeva kroz B2B suéelje u primjerenom roku, a posebno za promijene koje
za posliedice mogu imati nemoguénost podnosenja zahtjeva, ili masovno odbijanje zahtjeva, i koje
zbog toga operativno utjeéu na odvijanje procesa.

Dodatno, s obzirom da je uvedena opcija planiranja dnevnih kvota zahtjeva, trebao bi se precizirati
opseg primjene kvota i s obzirom na takve sluéajeve odbijanja i ponavljanja zahtjeva zbog
neuskladenosti funkcionalnih specifikacija ili zbog tehni¢kih problema na B2B suéelju, koji po
misljenju Vipneta ne bi smjeli ulaziti u dnevnu kvotu.
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9. Dopuna funkcionalnosti B2B

Storniranje otvorenog zahtjeva

Zbog raznih razloga nameée se potreba da operator korisnik provede storniranje poslanog zahtjeva.
Smatramo da je istu funkcionalnost potrebno omoguéiti putem B2B kanala, a koja bi se mogla
aktivirati za sve zahtjeve koji nisu u statusu ,realiziran”.

Podatak postojeci ili novi korisnik

Bez osiguravanjo ove informacije putem B2B kanala, operator korisnik ne moze znati kada se
naplacuje naknada za aktivaciju pristupa. Isto je bitno radi komunikacije prema krajnjem korisniku i
radi moguénosti kontrole veleprodajne fakture. lako je na BSA zahtjevu moguée oznaditi od strane
operatora korisnika radi li se o novom ili postojeéem korisniku (na NBSA nema te opcije), upitno je
da li je HT prilikom naplate duzan voditi raéuna o podatku koji je nazna¢en na zahtjevu ili status
korisnika HT odreduje samostalno bez obzira na navod operatora korisnika. Radi sigurnosti,
smatramo da bi podatak HT trebao dostavljati kroz B2B kanal.

Sukladno nasem zahtjevu iz poglavlja I) to¢ka 2. vezano za davanje informacije o odgodi realizacije
zbog prekoraéenja dnevnih kvota zahtjeva, predlozemo da se podatak ,Novi/Postojeéi” korisnik
takoder dostavlja u poruci o moguénosti tehni¢ke realizacije v roku 3 radna dana od dana
podnodenja zahtjeva. Objadnjenje za takav zahtjev je da operator korisnik nema pouzdanu
informaciju da i se radi o postojeéem ili novom korisniku, te uno$enjem Zeljenog datuma realizacije
(koji se unosi za sve bitstream zahtjeve), moze zadati rok realizacije koji je kraéi od dopustenog roka
realizacije za ,,Nove” korisnike od 15 radnih dana. U takvom sluéaju HT bi trebao potvrditi taj Zeljeni
rok ili ga odgoditi na novi datum. Odgodom bi se trebala dati informacija o toénom novom datumu
realizacije, odnosno informacijom ,Novi/postoje¢i” korisnik, ukoliko Zelijeni datum sluéajno nije
unesen, naznaka oéekivanog roka realizacije zahtieva. S obzirom na moguéu povezanost s
prijenosom broja, novi rok bi se trebao provesti i kroz CABP kako bi realizacija svih zahtjeva bila
uskladena. Zbog ovdje navedenog kao i prethodno navedenog u poglavlju 1) to¢ka 2., nalazimo
opravdanim da se sve moguée odgode realizacije bitstream zahtjeva komuniciraju u roku 3 radna
dana unutar poruke o moguénosti tehnicke realizacije.

Privremena iskljucenja (na zahtjev korisnika i zbog neplacanja) i ukljucenja

Prema nadim informacijoma trenutno u praksi nije moguée da se na razini BSA usluge zatroZi
privcemeno iskljuéenje na veleprodajnoj strani zbog neplaéanja ra¢una od strane korisnika
(predvidena su iskljuéenja samo na zahtjev korisnika do 3 i od 3 do 6 mijeseci, iako je i iskljuéenije
zbog neplaéanija trebalo osigurati sukladno &lanku 8.6. stavak (16) Standardne ponude).

Trenutno je (po zadnjoj specifikaciji B2B suéelja), omoguéeno da se za Naked bitstream varijante
zahtjeva, zatrazi priviemeno iskljuéenje i proizvoljan prestanak priviemenog iskljuéenja $to
omogucuje definiranje trajanje iskljuéenja po potrebi operatora korisnika, a §to nije moguée za
klasi¢an bitstream pristup uz telefonsku uslugu, gdje je trajanje iskljué¢enja predodredeno na dva
trajanja, 3 ili 6 mjeseci.

Smatramo da se radi o nuznoj proceduri za sve veleprodajne usluge jer je potrebno osigurati da
operator korisnik za vrijeme privremenog iskljuéenja ne pla¢a veleprodajne naknade HT-u iz razloga

$to se ni ne ostvaruje promet.

Takoder, iz razloga $to HT-u nije potrebno dostaviti dokaz da li upravo korisnik trazi iskljuéenje ili je
isklju¢enje posliedica neplaéanja, smatramo da za sve veleprodajne usluge treba osigurati
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jednoznaénu moguénost da operator korisnik u bilo kojem trenutku moZe zatraZiti priviemeno
isklju€enje, i naknadno, u bilo kojem trenutku i ponovno ukljuéenije korisnika, bez obzira da li se radi
o zahtjevu korisnika, neplaéanju, drugoj povredi ugovora, zlouporabama ili sl.

Stoga je potrebno definirati moguénost podnosenja zahtjeva za priviemena iskljuéenja (i ukljuéenja) i
za BSA i NBSA korisnike bez ogranié¢enja 3 ili do 6 mjeseci, te definirati rok realizacije takvih zahtjeva,
kao i rok realizacije zahtjeva za WLR privremena iskljuéenja i ukljuéenja.

Prijedlog Vipneta je da se osigura jedinstvena procedura za privremena iskljuéenja za sve vrste
veleprodajnih usluga, koja bi podrazumijevala moguénost da se unaprijed definira trajanje
isklju¢enja za isklju¢enja na zahtjev korisnika, odnosno da se svako privremeno isklju¢enje moze
deaktivirati slanjem odgovarajuéeg zahtjeva putem B2B suéelja u kojem je moguée zadati toé¢an dan
kada zahtjev treba biti proveden (,dtmze” parametar) ¢ime bi se mogla realizirati iskljuéenja zbog
nepla¢anja koja nemaju predodreden period trajanja.

10.Otklanjanje smetnji

Funkcioniranje i neprekinutost realiziranih usluga, te njihovo pravodobno otklanjanje od strane
operatora koji nije ni na koji nadin povezan s krajnjim korisnikom usluga je vrlo osjetljivo podruéje,
podloZno nezeljenim u&incima na krajnje korisnike, pri &¢emu je ,krivac” za smetnje s gledista krajnjeg
korisnika — njegov odabrani operator, koji je ujedno operator korisnik veleprodajnih usluga HT-a.

Time, ulestalost ili nedovoljan angaZman u otklanjanju smetnji, izravno ima utjecaja na trzisnu
percepciju kvalitete odredenog operatora korisnika, i na njegov trzidni uspjeh.

Izdavanije ra¢una za naknade za ka$njenja u otklanjaju smetnji nije svrha samoj sebi, ve¢ moramo svi
poraditi na tome da naknade za ka$njenja trebaju biti krajnja mijera, posebice ukoliko bismo uspijeli
smanijiti broj otvorenih smetnji na razumne mijere.

Stoga, u svrhu poboljdanja uéinkovitosti mjera na otklanjaju smetnji izvan domene operatora
korisnika, predlazemo slijiedeée mijere, koje bi bilo potrebno obuhvatiti postupcima unutar
Standardnih ponuda:

e osiguravanije rieSavanja tehniékih smetnji od strane HT-a 7 dana u tjednu, 0-24 sata;

e osiguravanje razli¢itih vremena rie$avanja prijavljenih smetniji, ovisno o klasifikaciji koju operator
korisnik naznaéuje pri svakoj pojedinaénoj prijavi kroz B2B:

o ,Razina |’ - rok 4 sata
o ,Razina llI” - rok 6 sati
o ,Ostali” — rok 24 sata;

e U slu¢aju probijanja roka rie$avanja smetnje, HT bi morao biti obvezan u B2B aplikaciji azurirati
status, odnosno opisati zbog ¢ega poteskoéa nije rijeSena u roku, koje se akcije planiraju
napraviti, te koje je oéekivano vrijeme rieSavanja, uz obvezu aZuriranja statusa svaka 24 sata do
rieSenja poteskoce;

e Pri zatvaranju smetnje prijavljene kroz B2B, HT je potrebno obvezati opisati konkretnu poteskoéu
koja je bila kod korisnika, te napravliene akcije. Lista poteskoéa kojom HT klasificira poteskoéu
mora biti unaprijed dogovorena s operatorima korisnicima;
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U sluéaju da HT zatvori prijavljenu smetnju, a naknadnom provierom s korisnikom se utvrdi da
poteskoéa nije rije$ena, prvotna prijava se ponovo otvara, te vrieme rieSavanja nastavlja teé¢i dok
poteskoéa nije u potpunosti otklonjena od strane HT-a, $to potvrduje korisnik. U svakom sluéaju
nuzno je odrediti da se za takve sluéajeve ne otvara novi zahtjev za otklanjanjem smetnje;

e Ukupno vrileme rieSavanja poteskoée prijavljene kroz B2B trebalo bi se ra¢unati od prvotnog
trenutka otvaranja poteskoée do konaénog riesenja koje potvrduje korisnik — u to vrijeme ulaze i
sva naknadna ponovna otvaranja prvotno prijavljene smetnje;

e HT bi trebao implementirati rie$enje u B2B-u kojim bi se omoguéilo prilaganje mjerenja iz internih
HT sustava ili ostalih dokaza u sluéajevima kada HT zatvori smetnju s razlogom “nije u
odgovornosti HT-a";

e Potrebno je osigurati da se za svaku prijavu poteskoée kroz B2B automatski dobije profil korisnika.

11.Procedura iz élanka 8.1. stavak 6. Standardne ponude veleprodajnog Sirokopojasnog
pristupa

U smislu rieSavanja problema neispravne realizacije, Vipnet pokusava koristiti proceduru iz &lanka
8.1. stavak 6. Standardne ponude veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa, koja predvida rok
rieSavanja poteskoce od dva sata.

Medutim, u stvarnosti ta procedura ne funkcionira buduéi da HT smatra kako ne moZe osigurati
postivanje procedure jer postoji preveliki odmak izmedu slanja njihove informacije o provedenoj
realizaciji i trenutka kada je Vipnet, kao operator korisnik, u moguénosti provjeriti da li je zahtjev
tehni¢ki u potpunosti ispravno realiziran.

Realno, Vipnet je u moguénosti provieriti isto tek nakon $to se provede instalacijo opreme kod
krajnjeg korisnika, a $to se mora planirati tek nakon zaprimanja HT-ove informacije da je realizacija
provedena, te se stoga de$ava vremenski odmak od nekoliko dana, posebice kod poslovnih korisnika
kod kojih se uvijek 3alje vanijski partner, a §o u konaénici nije moguée osigurati odmah po
zaprimanju HT-ove informacije da je na njihovoj strani usluga realizirana.

U svakom sluéaju otklanjanje pogreske u inicijalnoj realizaciji ili kod aktivacija zbog promijena na
postojeéim uslugama u roku od 48 sati (rok rieSavanja kvara, bez obzira koliko je vremena proteklo
od slanja informacije o realizaciji) nije prihvatljivo kada realizacijo nije ispravno izvedena, jer smo
uvjereni da se isto moze rijediti telefonskim kontaktom, u roku najvise 30 minuta.

Op¢éenito zbog kompleksnosti usluga, postoji velik broj situacija kada je nuzna provjera ili je potrebna
dodatna informacija temeljem koje bi se mogla otkloniti neka poteskoéa, a koja po nasem misljienju
ne zahtijeva podnosenije prijave smetnji. Na strani HT-a izri¢ito se forsira kanal prijave smetnji za sve
vrste upita $to po nasem mislienju unosi nepotrebna kasnjenja u rieSavanje nekih situacija i
opterec¢uje kanal prijave smetnji. Stoga smatramo da je potrebno osigurati direkinu telefonsku
podr$ku za odredene vrste situacija, da bi se kako je veé¢ odredeno u Standardnoj ponudi ¢lankom
8.5.1. stavak 7. osiguralo pristupanije otklanjanju smetnje savjetovanjem operatora korisnika putem
telefona, a koje isto tako u praksi jo$ uvijek nije zaZivjelo.
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Nadamo se da ¢e ovaj nad komentar pridonijeti uspjehu ovog javnog poziva, koji ée po
svojem zavrdetku stvoriti preduviete za dono$enje revizije odluke o jedinstvenoj proceduri
vezano za realizaciju veleprodajnih usluga HT-a, s ciliem osiguranjoa neophodne razine
konkurentnosti trzista i ravnopravne trzisne utakmice na trzistu elektroni¢kih komunikacija u
Republici Hrvatskoj.

Nadamo se da ée nasi komentari biti uvazeni u postupku dono$enja nove odluke o reviziji
jedinstvene procedure, te da ¢e se osigurati primjereno razdoblje za javnu raspravu o nacrtu
te nove odluke.

Za Vipnet je vazno da se promjene koje predlazemo implementiraju u najkraéem moguéem
vremenu, no svakako je vaznije da se promjene izvedu kvalitetno i sveobuhvatno kako bi se
izbjegle daljnje revizije procedura u narednom vremenu i ostvarili preduvjeti za stabilan rad
B2B kanala komunikacije i odvijanje veleprodajnih procedura.

U tom smislu predlazemo da se prije implementacije novih administrativnih procedura pod
koordinacijom HAKOM-a usklade i definiraju izmjene B2B suéelja koje smatramo
preduvjetom da nove procedure budu uvedene s 1. listopadom 2013.g.

Nagla$avamo da neke procedure (odgode zbog dnevnih kvota i obraéun penala za
ka$njenja na mjeseénoj osnovi) neée biti moguée provoditi ukoliko se prethodno ne osiguraju
izmjene B2B suéeljo, a te izmjene ne budu koordinirane i usugladene izmedu svih
zainteresiranih strana.

Interes Vipneta je da aktivno sudjeluje u promjenama specifikacija B2B suéelja i procedura, a
ne da se specifikacije promjena dostavljaju jednostrano od HT-a bez moguénosti da se na
iste utje¢e i predloZe alternativna rijesenja koja moraju rezultirati skraéivanjem rokova
realizacije, njihovom jednoznaénosti i pouzdanosti, te veéim stupnjem automatizacije u
obradi zahtjeva.

Srdaéan pozdrav,
VIPnet d.o.o.
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