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Komentari Hrvatskog Telekoma d.d. u okviru javne rasprave o prijedlogu Odluke o izmjeni Standardne
ponude Hrvatskog Telekoma d.d. za uslugu izdvojenog pristupa lokalnoj petlji

- Zagreb, 9. listopad 2012. godine -

l. Uvodno

U okviru javne rasprave koju je Hrvatska agencija za postu i elektronicke komunikacije (dalje u tekstu:
HAKOM) otvorila dana 24. rujna 2012. godine u vezi prijedloga Odluke HAKOM-a (dalje u tekstu:
Prijedlog odluke) o dopuni Standardne ponude Hrvatskog Telekoma d.d. za uslugu izdvojenog pristupa
lokalnoj petlji (dalje u tekstu: Standardna ponuda za ULL) radi uskladenja s odredbom ¢lanka 23.
Pravilnika o prenosivosti broja (,Narodne novine” br. 100/2012, dalje u tekstu: Pravilnik), Hrvatski
Telekom d.d. (dalje u tekstu: HT) ovim putem dostavlja svoje komentare na objavljeni tekst Prijedloga
odluke.

. Komentar na to¢ku . dispozitiva Prijedloga odluke

Predmetnom tockom dispozitiva Prijedloga odluke HAKOM nalaze HT-u dopuniti ¢lanak 15.1.
Standardne ponude za ULL na nacin da se u slu¢ajevima kada je HT davatelj usluge izdvojenog pristupa
lokalnoj petlji, a nije istovremeno i davatelj broja u postupku prijenosa broja koji je podnesen od strane
krajnjeg korisnika zajedno sa zahtjevom za uslugu izdvojenog pristupa lokalnoj petlji, osim vec
propisanih naknada za zakaSnjenje u realizaciji pojedinacnih zahtjeva, HT obveze isplatiti operatoru
korisniku Standardne ponude za ULL, koji je ujedno i primatelj broja u postupku prijenosa broja,
naknadu koju je operator korisnik isplatio krajnjem korisniku temeljem Pravilnika, ukoliko je do
nepravovremenog prijenosa broja doslo zbog nepravovremene realizacije usluge izdvojenog pristupa
lokalnoj petlji.

HAKOM isti¢e kako nametanje takve obveze HT-u smatra opravdanim, jer bi se na taj nacin osiguralo da
primatelj broj broja, koji je istovremeno i korisnik Standardne ponude za ULL, ne snosi troSak za koji nije
odgovoran, ve¢ da taj troSak snosi HT u sluCajevima kada nije aktivirao uslugu izdvojenog pristupa
lokalnoj petlji u zadanim rokovima.

S obzirom da u predmetnom slucaju, kada je HT davatelj usluge izdvojenog pristupa lokalnoj petlji, a nije
istovremeno i davatelj broja, HT nije uklju¢en u proces prijenosa broja izmedu dva operatora i nema
informaciju o pokretanju niti tijeku istog procesa, HT nije u mogucnosti uskladiti realizaciju pojedinog
veleprodajnog zahtjeva s realizacijom usluge prijenosa broja. Naime, postupak prijenosa broja se odvija
iskljuCivo izmedu primatelja i davatelja broja u svakom konkretnom slu¢aju te HT nema o navedenom
postupku nikakvu informaciju pa zato niti ne moze uskladiti realizaciju veleprodajne usluge s postupkom
prijenosa broja, a koji se istovremeno provodi bez da je HT o istom obavijesten. Stoga je HT misljenja da
bi se predmetna obveza isplate naknade operatoru korisniku standardne ponude, koji je istovremeno i
primatelj broja u postupku prijenosa broja, trebala uvjetovati dodatnom obvezom operatora primatelja da
HT u trenutku podno$enja zahtjeva za veleprodajnom uslugom istovremeno, pisanim putem, obavijesti o
datumu primitka zahtjeva za prijenos od krajnjeg korisnika i datumu realizacije prijenosa broja. Jedino na
taj nacin ¢e HT, u situaciji kada je isti davatelj usluge izdvojenog pristupa lokalnoj petlji, a nije
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istovremeno i davatelj broja, biti u moguénosti uskladiti realizaciju veleprodajne usluge s postupkom
prijenosa broja.

Stoga, HT predlaze dopuniti dispozitiv tocke . Prijedloga odluke slijede¢om re¢enicom:

,Operator korisnik, koji je istovremeno i primatelj broja u postupku prijenosa broja, nema pravo na isplatu
naknade koju je Operator korisnik isplatio krajnjem korisniku temeljem Pravilnika o prenosivosti broja,
ukoliko Operator korisnik nije u trenutku podnosenja zahtjeva za uslugu izavojenog pristupa lokainoy
petlji T-Com pisanim putem obavijestio o datumu primitka zahtjeva za prijenos broja od krajnjeg korisnika
/ datumu realizacije prijenosa broja.” .

[ll. Prijedlozi dodatnih izmjena Standardne ponude za ULL

Kao Sto je HT veé iznio u svom Zahtjevu za pokretanje izmjene Standardne ponude za ULL od 30.
kolovoza 2012. godine, predmetnom standardnom ponudom regulirani su rokovi za prihvacanje i
realizaciju zahtjeva operatora za uslugu izdvojenog pristupa lokalnoj petlji i ujedno su predvidene
naknade za slucaj zakaSnjenja HT-a s realizacijom pojedina¢nih zahtjeva. Pritom je postojeéi koncept
standardne ponude takav da je HT u obvezi u propisanim rokovima realizirati svaki zaprimljeni zahtjev.
Naime, HT je obvezan u strogim i kratkim rokovima realizirati sve zahtjeve koje zaprimi, neovisno o
mjese¢noj koli¢ini zahtjeva i neovisno o tome je li u odredenom mjesecu doSlo do povecanja broja
zahtjeva za konkretnu veleprodajnu uslugu. HT je ujedno obvezan operatorima isplatiti predvidene
naknade za svaki dan zaka$njenja pojedinog zahtjeva, neovisno o tome o kojem se postotku kaSnjenja
od ukupnog broja zaprimljenih zahtjeva radilo i bez da HT ima moguc¢nost predvidijeti koli¢ine zahtjeva
koje ¢e zaprimiti od pojedinih operatora.

Predmetnim Prijedlogom odluke HT-u se, osim ve¢ propisanih naknada za zaka$njenje u realizaciji
pojedinacnih zahtjeva, nameé¢u dodatne naknade zbog kasnjenja s realizacijom pojedinog zahtjeva,
takoder, neovisno o tome o kojem se postotku kasnjenja od ukupnog broja zaprimljenih zahtjeva radilo i
bez da HT ima mogucénost predvidijeti koli¢ine zahtjeva koje ¢e zaprimiti od pojedinih operatora.

Naime, u ovome trenutku HT nema moguénosti efikasno planirati svoje veleprodajne resurse bududi da
operatori ili (i) nemaju obvezu dostave planova ili (i) tamo gdje ovu obvezu imaju, operatori po istoj ne
postupaju. Na ovaj nac¢in HT je obvezi realizirati 100% zaprimljenih zahtjeva u kratkim propisanim
rokovima te snositi naknade za kasnjenje u realizaciji makar i jednog zakasnjelog zahtjeva, a neovisno o
broju zahtjeva koji je konkretan operator dostavio u predmetnom periodu. Ovakav regulatorni rezim
onemogucuje HT-u uinkovito planiranje svojih resursa te u tom smislu minimiziranje rizika kasnjenja u
realizaciji veleprodajnih zahtjeva, buduc¢i da HT ne moze predvidjeti obujam o&ekivanog posla. S obzirom
da se svaki zahtjev operatora za veleprodajnom uslugom odnosi na korisnike koji su priklju¢eni na HT-
ovu mrezu, HT na ovaj nacin biva onemoguden efikasno angazirati svoje tehnicke i IT resurse.

Ovakva regulacija procesa obrade zahtjeva za veleprodajnim uslugama ukazuje se kao otegotna za HT,
bududi da ista nije razmjerna i opravdana s obzirom na cilj koji se istom Zeli postici, a kako je propisano
¢lankom 56. stavak 3. ZEK-a. Naime, nedvojbeno je cilj predmetnog procesa osigurati pravovremeno
izvrSenje regulatorne obveze pristupa i koriStenja posebnih dijelova mreze, medutim, isti bi se trebao
temeljiti na nacelu ekonomi¢nosti i razumnim mogucénostima /ncumbent operatora, te bi isti nuzno morao
uzimati u obzir odstupanja od procedure koja su neizbjezna kod znacajnih koli¢ina zahtjeva u obradi.

PostojeCi uvjeti u standardnim ponudama definirani su u vrijeme pocCetnog uvodenja pojedinih
veleprodajnih usluga, dok se okruzenje u meduvremenu promijenilo na nadin da je utjecalo na
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kompleksnost procesa i omogudilo razli¢ite kombinacije veleprodajnih usluga. S obzirom na koli¢ine
zahtjeva koje HT zaprima od strane operatora na mjeseCnoj razini, nije mogucée u potpunosti izbjeci
povremena kaSnjenja na pojedinaénoj osnovi, kako zbog neizbjeznih greSaka u automatiziranim
sustavima preko kojih se zahtjevi obraduju, tako i zbog moguéih komplikacija u procesima obrade
pojedinacnih zahtjeva. Navedeno je nuzna posljedica velikog broja zahtjeva koji trebaju biti obradeni u
kratkim rokovima.

Skre¢emo paznju da je proces obrade i realizacije pojedinih veleprodajnih zahtjeva slozen proces koji se
u osnovi sastoji od dvije faze - verifikacije zahtjeva i realizacije usluge. Svaka od ovih faza u nacelu ima
propisan poseban rok i svaka se, ovisno o veleprodajnoj usluzi, sastoji od procesa koji su podrzani kroz
razli¢ite tehniCke, prodajne i druge IT sustave i aplikacije. Navedeno nuzno znaci kompleksne procese,
koji su djelomi¢no automatizirani, a djelomi¢no podlozni ljudskom radu, pa time i faktoru ljudske greske,
a §to zajedno otvara moguénost povremenih odstupanja odnosno kasnjenja. RazliCite kombinacije
veleprodajnih usluga (npr. usluga izdvojenog pristupa lokalnoj petlji + usluga prijenosa broja, usluga
veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa + usluga najma korisni¢ke linije itd.) kao i sve Sire koriStenje
paketa vezanih usluga (eng. bundle) od strane krajnjih korisnika, dodatno kompliciraju ve¢ postojece
procese. Naime, a kao $to je HT veé u viSe navrata komunicirao HAKOM-u, nuznost razdvajanja pojedinih
usluga iz bundlea u svrhu omogucavanja realizacije veleprodajne usluge proces pruzanja veleprodajnih
usluga &ini jo§ kompleksnijim. Nastavno na navedeno, HT, kao posliedica razli¢itih kombinacija
veleprodajnih usluga kao i kompleksnih pravila obrade i realizacije veleprodajnih zahtjeva, u ovom
trenutku ima 132 razligite varijacije veleprodajnih procesa.

Dodatno, europska praksa takoder prepoznaje nuznost predvidanja odredenih tolerancija u isporuci
veleprodajnih usluga.

Naime, standardne ponude velikog broja europskih /incumbent operatora1 predvidaju odredene razine
tolerancija u isporuci pojedinih veleprodajnih usluga. Te se tolerancije u pravilu sastoje u odredenom
postotku zahtjeva koje je incumbent, gledajuci kroz odredeno vremensko razdoblje, obvezan realizirati u
propisanim rokovima. Ovaj se postotak, prema nama dostupnim podacima, kre¢e od 85% do 99% kod
BSA ili pak 92% do 99% kod ULL-a. Nepostivanje predmetnog postotka zahtjeva realiziranih u roku u
pravilu znaci obvezu pla¢anja odredenih naknada operatorima, dok s druge strane, kasnjenje koje je u
okviru ,dopustenog* ne rezultira takvom posljedicom.

Isto tako, vecina europskih zemalja, pored odredenih razina tolerancija u pravovremenoj isporuci
veleprodajnih usluga, predvida i obvezu operatora da /ncumbent operatoru unaprijed dostavljaju planove
o broju zahtjeva koje namjeravaju podnijeti i predvida povezanost predmetnih planova s obvezama
incumbent operatora realizirati veleprodajne zahtjeve u rokovima.

Nastavno na navedeno, isti¢emo kako je i HT obvezan u strogim i vrlo kratkim rokovima obradivati
znacajne koliine veleprodajnih zahtjeva, slijedom ¢ega u pojedinim sluéajevima nuzno dolazi do
pojedinacnih odstupanja. Buduc¢i da HT i najveéim naporima, s obzirom na kompleksnost procesa, nije u
mogucénosti takva odstupanja u potpunosti eliminirati, HT ne bi smio biti primoran trpjeti Stetu u vidu
obveze pla¢anja naknada za pojedina¢na kasnjenja koja predstavljaju iznimku. Imajuéi u vidu da je ovaj
stav ve¢ proveden u standardnim ponudama /ncumbent operatora veéine drzava EU te se utoliko isti

! Primjerice, u odnosu na BSA: Austrija, Belgija, Danska, Irska, ltalija, Nizozemska, Portugal, Madarska, Cipar, Norveska, u
odnosu na WLR: Cipar, Svicarska, u odnosu na ULL: Belgia, Irska, Italija, Nizozemska, Norveska, Portugal, lzvor: Cullen
International | Incumbent operatori iz drzava ¢lanica Europske unije.
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nuzno ukazuje kao opravdan, HT ovim putem predlaze HAKOM-u dodatne izmjene Standardne ponude
za ULL na nacin da u istoj predvidi:

1. obveza operatora dostavljati HT-u planove za uslugama iz pojedine standardne ponude na
sliedeci nacin;

- operator korisnik je obvezan na kvartalnoj osnovi dostavljati HT-u obvezujuc¢e planove o
broju zahtjeva koje namjerava podnijeti, a prema vremenskom planu dostave koji je ve¢
predviden u Standardnoj ponudi za ULL?;

- dozvolieno povedéanje broja zahtjeva u odnosu na dostavljeni plan je 10%, odnosno za
podnesene zahtjeve koji prelaze okvir ,planirani broj zahtjeva + 10%" HT je obvezan
realizirati zahtjeve po best effort principu;

- dozvolieno umanjenje broja dostavljenih zahtjeva u odnosu na dostavljeni plan je 20%,
odnosno u slu¢aju podno$enja manjeg broja zahtjeva od okvira ,planirani broj zahtjeva -
20%", HT je ovlasten na odgovarajuéi nacin, u ovisnosti o stvarnom broju zahtjeva
podnesenih od strane operatora korisnika, korigirati planove predmetnog operatora
korisnika za sliedece kvartalno razdoblje;

2. obveza HT-a na godi$njoj razini u rokovima propisanim pojedinom standardnom ponudom
realizirati 95% od broja zaprimljenih zahtjeva;

3. obvezu pladanja naknada za kasnjenje u realizaciji pojedine veleprodajne usluge ograni¢iti na
zahtjeve koji prelaze predvidenih 5% tolerancije te koji, sukladno tocci 1., ulaze u okvir
Jplanirani broj zahtjeva+10%", u slucaju nedostave ili zakasnjele dostave podataka o
planiranom broju veleprodajnih zahtjeva, operator nema pravo potraZivati isplatu naknada za
slu¢aj kasnjenja u realizaciji zahtjeva.

Navedeni prijedlog HT-a voden je praksom drzava Clanica EU, a kako je gore opisano. Isti se ujedno
temelji na Cinjenici da se HT-u, kao operatoru univerzalnih usluga na maloprodajnih razini, priznaje
odredena tolerancija3 u isporuci maloprodajnih usluga, slijedom ¢ega i po ovoj osnovi smatramo
opravdanim sli¢nu toleranciju predvidjeti i kada HT operatorima omogucuije veleprodajne usluge u svrhu
pruzanja usluga na maloprodajnoj razini. Isto smatramo vaznim primijeniti i na procedure otklona
kvarova, odnosno smetnji, buduci da i u tim slu¢ajevima nije moguce uvijek osigurati stopostotnu
pravovremenost.

Dodatno, skreéemo paZnju da sama obveza dostave planova od strane operatora nema ucinka ukoliko
operatori svojim planovima nec¢e u odredenoj mijeri biti vezani. Naime, s jedne strane, planovi HT-u
omogucuju osiguravanje dostatnih resursa za pravovremenu obradu konkretnog broja planiranih
zahtjeva, slijedom ¢ega broj zahtjeva koje je dostavio operator ne bi smio znatnije premasiti planirani,
bududi da bi isto znacilo ve¢i obujam posla od onog koji je na strani HT-a planiran. Sukladno tome, za
takav veci broj zahtjeva (povecanje iznad 10% od plana) smatramo adekvatnim predvidjeti best effort
princip, a koji je zastuplien i u EU praksi.

S druge strane, kako bi se osiguralo da operatori ne dostavljaju planove na pausalno visoke koli¢ine
zahtjeva, odnosno kako bi postojala garancija da dostavljeni planovi zaista odgovaraju realnoj koligini
zahtjeva koju operator namjerava dostaviti, nuzno je u standardnim ponudama predvidjeti i odredbe za
slu¢aj da broj dostavljenih zahtjeva bude znatno ispod broja koji je predviden planom. Na ovaj se nacin
izbjegava situacija u kojoj je HT angazirao odredenu koli¢inu resursa pa na taj na¢in generirao i odredeni

2 Clanak 16.1. Standardne ponude za ULL.

3 Prema ¢lanku 7. Pravilnika o univerzalnim uslugama (NN 23/09), vrijeme uspostave usluge ne moze prije¢i 30 dana za 95%
ostvarenih priklju¢aka u jednoj godini.
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troSak na svojoj strani, da bi nakon toga odredeni dio predmetnih resursa ostao neiskoristen. Slijedom
navedenog, HT-ov je prijedlog, koji je podrzan i u EU praksi, u takvim slucajevima predvidjeti da ce
planovi konkretnog operatora za sliedece razdoblje biti korigirani na nacin da odgovaraju stvarnim
koli¢inama zahtjeva koje su dostavljene u proteklom razdoblju.

Isto tako, a kako bi se operatore potaknulo da zaista dostavljaju planove te da ih dostavljaju
pravovremeno, smatramo potrebnim definirati u standardnim ponudama gubitak prava na potrazivanje
isplate naknada po osnovi kasnjenja u slu¢aju nedostave ili zakasnjele dostave planova, a kako je to
predvideno u pojedinim drzavama ¢lanicama EU.

Slijedom svega navedenog, HT predlaze dopuniti ¢lanak 15. Standardne ponude za ULL na nacin da se
doda slijedeca re¢enica:

JNaknade za zakasnjenje iz ovog Clanka primjenjuju se na usluge koje su realizirane izvan rokova
odredenih ovom Standardnom ponudom ukoliko T-Com ne postigne jamcenu ucinkovitost od 95%
realiziranih usluga unutar rokova odredenih ovom Standardnom ponudom na godisnjoj osnovi.

Jamcena ucinkovitost iz prethodne recenice primjenjuje pod uvietom da broj zahtjeva dostavijenih od
strane QOperatora korisnika odgovara podacima o planiranim kolicinama zahtieva koje je QOperator
korisnik dostavio T-Comu sukladno clanku 16.1. ove Standardne ponude, odnosno u slucaju da
povecani broj dostaviienih zahtieva ne prelazi 10% planiranih kolicina zahtieva. Zahtieve koje T-Com
zaprimi, a koji prelaze okvir ,planirana kolicina zahtjeva +10%°" T-Com ce realizirati po best effort
principu.

U slucaju da Operator korisnik u jednom tromjesecju podnese broj zahtjeva za pojedinu uslugu koji je za
vise od 20% manyi od planiranog broja zahtjeva za predmetno tromjesecije, T-Com je oviasten korigirati
planove Operatora korisnika dostavijene za naredno tromjesecie na nacin da iste uskladi s brojem
stvarno podnesenih zahtjeva u prethodnom tromjeseciu.

Operator korisnik nema pravo na isplatu naknada za zakasnjenje u realizaciii zahtjeva za uslugu
veleprodajnog sirokopojasnog pristupa.

1. u odnosu na zahtieve koji ulaze u 5% zahtieva na godisnjoj osnovi za koje se priznaje
tolerancija,

2. ukoliko Operator korisnik ne dostavi ili ne dostavi pravovremeno T-Comu podatke o planiranim
kolicinama zahtjeva,

3. ukoliko se zakasnjenje odnosi na zahtjeve koji prelaze okvir ,planirana kolicina + 109%". “

U tom smislu, predlazemo izmijeniti i ¢lanak 15.1. Standardne ponude za ULL na nacin da se izmijeni
tekst prve recenice tako da ista sada glasi:

, I-Com ce biti duzan za svaku upredenu metainu paricu bez potrebe rada na lokaciji krajnjeg korisnika, a
koja izlazi izvan okvira tolerancije kako je ona predvidena clankom 15. ove Standardne ponude, naknaditi
za svaki dan zakasnjenja u Isporuci pojedinacne upredene metaine parice od isteka roka iz clanka 6.4.1.
ove Standardne ponude do dana isporuke, sljedecu naknadu....”
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Nadalje, predlaZzemo izmijeniti ¢lanak 15.2. Standardne ponude za ULL na nacin da se dopuni tekst prve
reCenice tako da ista sada glasi:

,Ukoliko T-Com ne dostavi Operatoru korisniku Standardne ponude ponudu za kolokaciju unutar roka iz
Clanka 11.1. ove Standardne ponude, a koja ponuda izlazi izvan okvira tolerancije kako je ona
predvidena clankom 15. ove Standardne ponude, T-Com ce biti duzan Operatoru korisniku Standarane
ponude isplatiti za svaki dan kasnjenja sljedecu naknaadu....”,

te da se dopuni tekst druge recenice ¢lanka 15.2. tako da ista sada glasi:

LU slucaju postojanja zahtjeva za kolokaciju od strane Operatora korisnika Standarane ponude, T-Com je
auzan omoguciti najmanje 10 kolokacija po regiji mjesecno (s time da u jednoj Zupaniji ne smije biti vise
od b), u protivnom ce T-Com, ukoliko predmetni zahtjev izlazi izvan okvira tolerancije kako je ona
predvidena clankom 15. ove Standardne ponude, biti duZan naknaditi Operatoru korisniku Standarane
ponude za svaki dan zakasnjenja u uspostavi kolokacije, od isteka roka iz clanka 11.2. ove Standardne
ponude do dana uspostave kolokacije, sljedecu naknadu. .

S tim u vezi, predlazemo i izmjenu ¢lanka 15.3. Standardne ponude za ULL na nacin da se u prvoj
reCenici umjesto teksta ,ne otklon/ kvar” doda tekst koji glasi ,na godisnjoj razini ne otkloni 95%
kvarova".

Konacno, predlazemo i izmjenu ¢lanka 15.4. Standardne ponude za ULL na nacin da se

- u prvoj recenici umjesto teksta ,ne dostavi Operatoru korisniku Standarane ponude ponudu” doda
tekst: ,ne dostavi Operatoru korisniku Standardne ponude 95% ponuda na godisnjoj razini*;

- dopuni druga re¢enica na nacin da ista sada glasi:

LU slucaju postojanja zahtieva za prosirenjem kolokacijskih usluga na postojecoj kolokacifi od strane
Operatora korisnika Standardne ponuade, T-Com je duZan omoguciti najmanje 5 prosirenja kolokacija po
regifi mjesecno, u protivnom, a za zahtjeve koji izlaze izvan okvira tolerancijje kako je ona predvidena
Clankom 15. ove Standardne ponude, T-Com ce biti duZan naknaditi Operatoru korisniku Standardne
ponude za svaki dan zakasnjenja u isporuci prosirenja kolokacije, sljedecu naknadu....”

Skreéemo paznju da je HT dopisom od 30. kolovoza 2012. godine ve¢ podnio HAKOM-u zahtjev za
pokretanje izmjene Standardne ponude za ULL u kojem je predlozio uvodenje odredene tolerancije u
odnosu na ULL uslugu, slijedom ¢ega ovim putem predlazemo da se 0 navedenom zahtjevu odluci u
okviru ove javne rasprave.



