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Prijedlozi Hrvatskog Telekoma d.d. u okviru javnog poziva Hrvatske agencije za po$tu i elektroni¢ke komunikacije za
prikupljanje prijedloga izmjene jedinstvene procedure

26. kolovoza 2013. godine

Nastavno na javni poziv Hrvatske agencije za postu i elektronicke komunikacije (dalje: HAKOM) za prikupljanje
prijedloga izmjene jedinstvene procedure Hrvatski Telekom d.d. (dalje: HT) se u nastavku o€ituje o tockama koje je
HAKOM istaknuo u javnom pozivu te iznosi svoje dodatne prijedloge.

> Potreba dobivanja dodatnih informacija o postoje¢em operatoru korisniku kroz B2B servise

Prilikom razmatranja koje informacije o postojeéem operatoru trebaju biti dostupne putem B2B servisa, potrebno je
uzeti u obzir kojim podacima HT fakti¢no raspolaze.

HT raspolaze svim podacima, odnosno podacima o telefonskom broju, imenu i prezimenu te adresi, samo u
odnosu na krajnje korisnike koji su HT-ovi maloprodajni korisnici. Stoga je u odnosu na ove korisnike moguce
putem B2B servisa dobiti informacije o postoje¢em operatoru i/ili aktivnim veleprodajnim uslugama (u slucaju
krajnjih korisnika koji su na usluzi predodabira operatora (CPS) a uslugu pristupa mrezi imaju kod HT-a te krajnjih
korisnika koji su na usluzi veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa (BSA) a uslugu pristupa mrezi imaju kod HT-a)
pretrazivanjem po svim navedenim kategorijama: telefonskom broju, imenu i prezimenu ili adresi.

U odnosu na krajnje korisnike koji se nalaze na usluzi najma korisnicke linije (WLR) HT raspolaze podatkom o
telefonskom broju, buduéi da se telefonski brojevi ovih korisnika nalazi u mrezi HT-a. Stovige, jedino u odnosu na
ovaj podatak HT moze jamciti toCnost. Naime, HT raspolaze i podacima o imenu i prezimenu te adresi predmetnih
krajnjih korisnika no to¢nost ovih podataka uvjetovana je pravovremenom obavijeSéu o promjeni podataka od
strane postojeceg operatora korisnika. Buduci da u konkretnom slu¢aju HT nema pretplatniCki odnos s krajnjim
korisnikom, bilo kakve promjene na strani krajnjeg korisnika on rjeSava sa svojim postoje¢im operatorom koji bi
takve promjene, sukladno odredbama Standardne ponude Hrvatskog telekoma d.d. za uslugu najma korisnicke
linije, trebao proslijediti HT-u. No u slu¢aju da HT ne dobije takvu obavijest, HT neée raspolagati to¢nim podacima
o krajnjem korisniku i pretraga B2B servisa po imenu i prezimenu i/ili adresi neée rezultirati trazenim podacima. S
obzirom na navedeno jedina identifikacijska oznaka koja moze konkretno identificirati pojedinog krajnjeg korisnika
u HT-ovoj mrezi je telefonski broj.

U sluCaju krajnjih korisnika kojima su maloprodajne usluge realizirane putem usluge veleprodajnog
Sirokopojasnog pristupa u sluc¢aju kada je pristup mrezi ostvaren putem usluge operatora korisnika (NBSA) ili
putem usluge potpunog pristupa izdvojenoj lokalnoj petlji (ULL), HT ne raspolaZze podacima o krajnjem korisniku.
Naime, operator korisnik po realizaciji NBSA ili ULL usluge dobiva identifikacijsku oznaku (ID) veleprodajne usluge
koji je jedinstveni identifikator realizirane usluge i poznat je samo operatoru korisniku i HT-u. Usluge NBSA i ULL u
HT-ovim su informacijskim sustavima evidentirane na nacin da je korisnik usluge operator korisnik, a ne krajnji
korisnik jer HT nema korisni¢ki odnos s krajnjim korisnikom ve¢ s operatorom korisnikom. Svi zahtjevi operatora
korisnika po aktivnoj NBSA ili ULL usluzi realiziraju se uz obavezan podatak o ID-u veleprodajne usluge po ¢emu se
identificira pojedina¢na usluga NBSA ili ULL operatora korisnika. Stoga, budu¢i da HT u odnosu na predmetne
krajnje korisnike ne raspolaze podacima o telefonskom broju te imenu i prezimenu, HT fakticno ne moze
operatorima omoguditi pretrazivanje putem B2B servisa po navedenim kategorijama.

Dodatno istiCemo da je pretrazivanje B2B servisa najpouzdanije ukoliko se vr$i putem telefonskog broja, buduci da
je telefonski broj jednoznaan podatak za pretrazivanje baze dok ime, prezime i adresa, ukoliko nisu upisani
doslovno onako kako se nalaze u bazi HT-a, ne daju rezultat pretrazivanja. Upravo iz tog razloga, pretraga B2B
servisa daje povratnu informaciju prema parametru kojim je to¢no mogude identificirati krajnjeg korisnika a to je



telefonski broj. Takoder napominjemo da u odredenim slu¢ajevima nije moguce pretrazivanje samo po adresi jer
na jednoj adresi moze biti viSe krajnjih korisnika, a ne zna se za kojeg krajnjeg korisnika se Zeli napraviti provjera.

Zakljuéno, potrebno je uzeti u obzir da je postojeéi okvir dobivanja informacija o postojecem operatoru
diskriminatoran u odnosu na maloprodaju HT-a. Naime, ostali operatori imaju mogucnost ostvariti pretrazivanje za
sve HT-ove maloprodajne korisnike, dok maloprodaja HT-a takvu moguénost nema u odnosu na krajnje korisnike
drugih operatora koji su na ULL ili NBSA usluzi. Stovise, za takve krajnje korisnike niti jedan operator ne moze
dobiti informacije pretrazivanjem po bilo kojoj kategoriji. Stoga predlazemo, u svrhu osiguravanja jednakog
polozaja maloprodaje HT-a u odnosu na ostale operatore, predvidjeti i moguénost maloprodaje HT-a (kao i
maloprodaja ostalih operatora) da po odredenoj kategoriji ostvaruju pretrazivanja baza podataka ostalih operatora
korisnika, $to je prijedlog koji ne zahtijeva bilo kakvu dodatnu dostavu podataka od strane operatora korisnika HT-
u.

> Potreba propisivanja maksimalnih dnevnih koli¢ina jedinstvenih izjava koje su operatori ovlasteni
medusobno razmjenjivati

Imajuci u vidu da HT u nizim komentarima predlaze uvodenje roka vazenja jedinstvene izjave krajnjeg korisnika u
trajanju od 30 dana od datuma potpisa izjave od strane krajnjeg korisnika, smatramo da je predmetna izmjena
dovoljna za osiguravanje ravnomjernosti dnevnih koli¢ina izjava koje operatori medusobno razmijenjuju.
Dosada$nja praksa je pokazala primjere dostavljanja izrazito velikog broja izjava na supotpis u svega nekoliko
dana buduéi da se radilo o izjavama koje su operatori kumulirali kroz dulje vrijeme. U situaciji kada operatori
nemaju takvu moguénost, veé izjave trebaju prosljedivati postoje¢em operatoru u propisanom roku, smatramo
kako navedeno osigurava da se izjave razmjenjuju sukladno uobi¢ajenim poslovnim procesima.

> Potreba/opravdanost izmjene iznosa naknada zbog nepoétivanja rokova za provodenje jedinstvene
procedure

Postojeci nacin izrauna naknada zbog nepostivanja rokova za provodenje jedinstvene procedure iznimno je
kompleksan, buduéi da zahtijeva uparivanje jedinstvene izjave krajnjeg korisnika s podacima na kasnije
podnesenom veleprodajnom zahtjevu ili pak, u sluéaju povratka korisnika na mrezu HT-a, s podacima o
veleprodajnim uslugama na kojima je korisnik prethodno bio.

Stoga HT predlaze i podrzava uvodenje jedinstvene naknade koja bi se univerzalno primjenjivala za svaki dan
kaSnjenja u dobivanju suglasnosti od postojeéeg operatora po jedinstvenoj izjavi neovisno o vrsti veleprodajne
usluge koja ¢e naknadno biti aktivirana kao i broju veleprodajnih usluga koje ¢e biti aktivirane u odnosu na jednog
krajnjeg korisnika. Naime, potencijalna Steta na strani novog operatora po osnovi kasnjenja a aktivacijom
maloprodajne usluge krajnjem korisniku jednaka je neovisno o tome koja je cijena veleprodajne usluge koju
zahtijeva novi operatora i neovisno o tome da li ¢e novi operator krajnjem korisniku pruziti maloprodajnu uslugu
aktivacijom samo jedne veleprodajne usluge (npr. ULL) ili aktivacijom vise maloprodajnih usluga (npr. WLR, CPS i
BSA). Stoviée, neovisno o vrsti i broju veleprodajnih usluga koje ée novi operator zahtijevati, do eventualnog
kasnjenja dolazi u odnosu na jednu jedinstvenu izjavu (odnosno jednog krajnjeg korisnika) te naknadno, u odnosu
na jedan jedinstveni veleprodajni zahtjev. Upravo iz ovih razloga iznos naknade za kasnjenje bi morao biti jedan i
jedinstven, neovisno o tome koje i koliko veleprodajnih usluga se zahtijeva na kasnijem veleprodajnom zahtjevu.

Pri definiranju iznosa ove naknade moralo bi se voditi raCuna da je ona u razmjeru s potencijalnom stvarnom
Stetom koja prijeti operatoru po osnovi ¢injenice da je krajnjem korisniku uslugu pruzio kasnije od planiranog. U
protivnom, predmetna naknada bi poprimila obiljezja kazne, a za koju je upitno da bi mogla biti propisana odlukom
javnopravnog tijela.



> Definiranje ,vaze¢e" jedinstvene izjave prema kriteriju njene starosti (npr. izjave krajnjin korisnika starije od x
dana (potpisane prije viSe od x dana) operatori nisu ovlasteni slati na supotpis ili uvodenje novog razloga za
odbijanje zahtjeva za veleprodajnu uslugu: veleprodajnom zahtjevu je priloZzena jedinstvena izjava krajnjeg
korisnika potpisana prije viSe od y dana)

HT podrzava prijedlog uvodenja roka valjanosti jedinstvene izjave krajnjeg korisnika o raskidu ugovora s
postoje¢im operatorom. Postoje¢i okvir koji ne ograni¢ava vremensko vazenje predmetne izjave omogucuje
akumuliranje velikog broja izjava na strani operatora kroz dulje vrijeme te potom slanje predmetnih izjava
postoje¢em operatoru u svega 1 ili 2 dana. Na ovaj nacin otvara se prostor za zlouporabu naknada za kasnjenje.

S druge strane, buduci da postojeéi okvir ne predvida obvezu operatora da u odredenom roku potpisanu izjavu
krajnjeg korisnika podnese na supotpis postoje¢em operatoru te potom predmetnom krajnjem korisniku pruzi
maloprodajnu uslugu, moguce su situacije u kojima krajnji korisnik bude prebacen na novog operatora i vise
mjeseci nakon $to je predmetnom operatoru dao svoj potpis, te u meduvremenu mozda i odustao od prelaska
predmetnom operatoru.

HT stoga predlaze uvodenje roka valjanosti jedinstvene izjave krajnjeg korisnika u trajanju od 30 dana od datuma
davanja potpisa na izjavi od strane krajnjeg korisnika. Ukoliko bi rok valjanosti jedinstvene izjave bio duzi od 30
dana otvorile bi se moguénosti zlouporabe i manipuliranja izjavama od strane operatora i u odnosu na krajnjeg
korisnika i u odnosu na postoje¢eg operatora.

HT smatra 30 dana dovoljnim za administrativne radnje na strani operatora prije podno$enja zahtjeva operatoru
pruzatelju usluge (i HT-u i drugim operatorima) te realizaciju samog procesa aktivacije usluge te iz tih razloga nema
potrebe za duljim rokom vazenja jedinstvene izjave.

Takoder, na sam dan slanja jedinstvene izjave postojecem operatoru, postojeéi operator u svojim sustavima radi
provjeru postojanja ugovora s obveznim trajanjem. Novi operator trebao bi biti obvezan odmah nakon dobivene
suglasnosti postoje¢eg operatora podnijeti HT-u zahtjev za aktivacijom trazene veleprodajne usluge jer krajnji
korisnik moZe u meduvremenu s postoje¢im operatorom sklopiti novi ugovor s obveznim trajanjem (u praksi se
tako dogadalo da operator od krajnjeg korisnika ishodi potpisanu izjavu u odredenom mjesecu te u istom mjesecu
dobije suglasnost postojeéeg operatora, no da bi tek u nakon dva dodatna mjeseca traZio aktivaciju veleprodajne
usluge, pri ¢emu je krajnji korisnik u meduvremenu s postoje¢im operatorom sklopio novi ugovor s obveznim
trajanjem).

Vezano uz rok valjanosti jedinstvene izjave krajnjeg korisnika, ve¢ danas kada takav rok nije propisan postoje
primjeri u praksi da se na izjavama krajnjih korisnika uopée ne upisuju datumi potpisa ili se precrtavaju stari te
upisuju novi datumi potpisa izjave od strane krajnjeg korisnika. Na ovaj nacin se ista jedinstvena izjava odredenog
krajnjeg korisnika podnosi na supotpis postoje¢em operatoru nekoliko puta, kroz dulje vremensko razdoblje, kao
da se radi o viSe izjava koje je isti krajnji korisnik opetovano potpisao. Kako bi se sprije€ili ovakvi slu¢ajevi, odnosno
kako bi se onemogudilo izigravanje odredbe o roku valjanosti izjave krajnjeg korisnika upisivanjem novih datuma
na istu izjavu, smatramo nuznim predvidjeti da je zabranjeno naknadno mijenjanje podataka na izjavi krajnjeg
korisnika, odnosno da je jednu izjavu krajnjeg korisnika mogude koristiti u propisanom roku.

U skladu s navedenim, ukoliko je postojeéem operatoru podnesena na supotpis izjava krajnjeg korisnika u odnosu
na koju je pro$lo 30 dana od datuma davanja potpisa na izjavi krajnjeg korisnika ili u odnosu na koju su mijenjani
podaci na izjavi krajnjeg korisnika o datumu potpisa krajnjeg korisnika ili podataka o krajnjem korisniku (ime,
prezime, telefonski broj), navedeno bi trebalo biti razlog odbijanja davanja supotpisa.

U skladu s prethodno navedenim, a kako bi se izbjeglo odugovlaenje s podnoSenjem zahtjeva za veleprodajnu
uslugu u odnosu na krajnjeg korisnika za kojeg je prethodno dobiven supotpis na jedinstvenoj izjavi, trebalo bi
ujedno definirati i odredeni rok nakon dobivanja supotpisa postojeéeg operatora u kojem bi novi operator bio
obvezan podnijeti veleprodajni zahtjev. HT predlaze da se predmetni rok definira kao 15 dana od datuma
supotpisa postoje¢eg operatora na jedinstvenoj izjavi krajnjeg korisnika.



> Potreba izmjena/dopuna jedinstvene izjave krajnjeg korisnika i jedinstvenog zahtjeva za veleprodajne
usluge

HT smatra da su nuzne izmjene i dopune jedinstvene izjave krajnjeg korisnika s obzirom da su se u praksi uocili
problemi vezano uz razumijevanje krajnjih korisnika koje usluge se uklju¢uju odnosno iskljuéuju i koje su
posljedice isklju¢ivanja pojedinih usluga te vezano uz aktivaciju usluga operatoru korisniku odnosno deaktivaciju
veleprodajnih usluga postoje¢em operatoru.

Slijedom navedenog, HT predlaze sljedece izmjene na jedinstvenoj izjavi:

= Preciziranje usluga koje krajniji korisnik zeli raskinuti/zadrzati s postoje¢im operatorom

U dijelu jedinstvene izjave koju popunjava krajnji korisnik vezano uz usluge koje Zeli raskinuti s postojeéim
operatorom potrebno je promijeniti postoje¢e oznake pod naslovom ,Usluge koje korisnik Zeli raskinuti s
postojecim operatorom (oznaciti potrebno)” na sljedeci nadin:

Usluge koje korisnik Zeli raskinuti s postojecim operatorom odnosno koje Zeli zadrZati kod

postojeceg operatora
Zadrzavam Raskidam
Pristup javnoj komunikacifskoj mreZi za govornu uslugu O
Govorna usluga (promet) O
Internet O O
Televizja O O
Sve usluge O

lzmjena u dijelu preciziranja da se u slu¢aju usluge pristupa javnoj komunikacijskoj mrezi radi o usluzi pristupa
javnoj komunikacijskoj mrezi za govornu uslugu predlaze se iz razloga $to je uoceno nerazumijevanje kako
Ly

operatora tako i krajnjih korisnika $to znaci pojam , Pristup javnoj komunikacijskoj mrezi“te opcenito radi boljeg
razumijevanja krajnjeg korisnika i operatora korisnika koje usluge krajnji korisnik zeli aktivirati u njegovoj mrezi.

Naime, usluga pristupa javnoj komunikacijskoj mrezi moze podrazumijevati i pristup u svrhu govorne usluge |
pristup u svrhu Sirokopojasnih usluga. Buduc¢i da je na jedinstvenoj izjavi ve¢ naznacena usluga ,/nternet”u okviru
koje bi trebalo promatrati i uslugu ADSL pristupa, smatramo nuznim precizirati da se pojam , Pristup javnos
komunikacijskof mreZi*odnosi iskljugivo na uslugu pristupa u svrhu ostvarivanje govorne usluge.

Izmjena jedinstvene izjave krajnjeg korisnika u dijelu izriitog preciziranja koje usluge krajnji korisnik Zeli zadrzati
kod postoje¢eg operatora predlaze se radi izbjegavanja nedoumica o Zeljama krajnjeg korisnika u slu€aju kada je
postoje¢em operatoru dostavljena izjava na kojoj nije naznateno da se raskidaju sve usluge koje krajnji korisnik
ima kod njega. Naime, kako bi bilo jasno koja je prava namjera krajnjeg korisnika, vazno je omoguciti mu da izri¢ito
oznadi koje usluge Zeli i dalje zadrzati kod postojeceg operatora.

U ovakvom pak slu€aju potrebno je voditi racuna o sljedeéem. Kada krajnji korisnik kod postojeceg operatora zeli
zadrzati odredenu maloprodajnu uslugu (npr. uslugu televizije) dok kod drugog operatora Zeli imati druge
maloprodajne usluge (npr. govorne usluge i usluge Interneta), u ovom slu¢aju nuzno dolazi do (i) raskida
pretplatni¢kog ugovora izmedu krajnjeg korisnika i postojeceg operatora za govornu uslugu i uslugu Interneta te
do (ii) izmjene pretplatnickog ugovora izmedu krajnjeg korisnika i postojeceg operatora za uslugu televizije.
Vezano za izmjenu pretplatni¢kog ugovora izmedu krajnjeg korisnika i postojeéeg operatora za uslugu televizije, o
navedenome je nuzno upoznati krajnjeg korisnika i provjeriti s njim da li je zaista voljan pristati na nove ugovorne
uvjete. U konkretnom slucaju, ukoliko krajnji korisnik zadrzava uslugu televizije kod postojec¢eg operatora, a da
pritom nece imati govornu uslugu i uslugu televizije, krajnji korisnik predmetnu uslugu televizije ne moze zadrzati
po cijeni koju je prethodno imao, ve¢ po novoj cijeni (cijeni usluge tzv. ,samostalne” televizije na novoj parici).



Vijerojatno je da krajnji korisnik ove &injenice nije bio svjestan u trenutku potpisivanja izjave novom operatoru,
slijedom ¢ega je potrebno da ga se o navedenome obavijesti i provjeri da li i u svjetlu predmetne Cinjenice ostaje
kod odluke zadrzavanja usluge kod postoje¢eg operatora (u konkretnom slucaju usluge televizije), odnosno kod
odluke prelaska drugom operatoru u dijelu ostalih maloprodajnih usluga.

Kudica ,Zadrzavam® bi se pritom popunjavala samo u sluCaju kada operator namjerava podnijeti zahtjev za
prijenos broja bez da pritom trazi aktivaciju veleprodajnih usluga. U sluéaju kada operator namjerava podnijeti
zahtjev za veleprodajnu uslugu kuéica ,Zadrzavam“ se ne bi smjela popunjavati.

Naime, aktivacijom usluge NBSA i ULL parica po kojoj se pruzaju maloprodajne usluge u cijelosti se daje na
koriStenje novom operatoru, po istoj je nemoguce dijeliti pristup izmedu HT-a i operatora i stoga nema moguénosti
da krajnji korisnik ozna¢i da zadrzava odredenu maloprodajnu uslugu. Kod WLR usluge je jasno koja usluga i dalje
ostaje aktivna (Internet i televizija) te popunjavanje kucice ,Zadrzavam® nije potrebno. Takoder, ako se trazi
aktivacija BSA usluge u odnosu na HT-ovog krajnjeg korisnika, pristup mreZi za govornu uslugu i govorna usluga i
dalje ostaju aktivni te stoga popunjavanje kucice ,Zadrzavam* takoder nije potrebno.

Naime, kucica ,Zadrzavam® u slu¢aju podno$enja zahtjeva za veleprodajne usluge (osim WLR i BSA u odnosu na
HT-ovog krajnjeg korisnika kako je prethodno navedeno) podrazumijeva aktivaciju usluge na novom pristupu mreZi
(na novoj parici) i pod drugim uvjetima te ukoliko korisnik Zeli zadrzati pojedinu maloprodajnu uslugu kod
postojeceg operatora, treba mu se posebno obratiti.

S obzirom na navedeno, smatramo nuznim predvidjeti dodatan razlog za tzv. ,odgodu® jedinstvene izjave krajnjeg
korisnika, odnosno predvidjeti da je slu¢aj kada je krajnji korisnik na izjavi naznacio da zadrzava uslugu Interneta
i/ili televizije kod postojeéeg operatora razlog za primjenu dodatnog roka od osam radnih dana u kojem ¢e
postoje¢i operator obavijestiti krajnjeg korisnika o posljedicama njegove odluke. U tom sluéaju, u roku od osam
radnih dana nakon proteka 2 radna dana u kojima je postojeci operator obavijestio novog operatora da je krajnjeg
korisnika potrebno obavijestiti 0 izmjenama ugovornih uvjeta, krajnji korisnik ima mogucnost:

a) izjasniti se postoje¢em operatoru da je suglasan s izmjenom ugovora za uslugu Interneta i/ili televizije -
postojeci operator Salje operatoru supotpis protekom propisanog roka od osam radnih dana;

b) izjasniti se postoje¢em operatoru da odustaje od prelaska drugom operatoru buduéi da ne Zeli placati
novu cijenu usluge Interneta i/ili televizije kod postoje¢eg operatora, a istovremeno predmetnu uslugu zZeli
i dalje imati kod postojeceg operatora - postojeci operator ne supotpisuje jedinstvenu izjavu ve¢ Salje
operatoru izjavu krajnjeg korisnika o namjeri ostanka u ugovoru s postoje¢im operatorom;

c) izjasniti se postojecem operatoru da odustaje od zadrzavanja usluge Interneta i/ili televizije kod
postojeCeg operatora — postojeci operator Salje operatoru supotpis uz naznaku ,korisnik odustao od
zadrzavanja usluge”.

= Brisanje navodenja konkretnih korisniCkih raCuna koje krajnji korisnik Zeli zadrzati kod postojeéeg
operatora

HT predlaze izmjenu jedinstvene izjave krajnjeg korisnika na nacin na nacin da se izbrie dio gdje bi se trebao
navesti naziv i korisni¢ko ime korisnickih racuna koje krajnji korisnik zadrzava s postoje¢im operatorom. Naime, u
praksi krajnji korisnici Cesto nemaju predmetne podatke te spomenuti dio izjave najCeS¢e ostaje nepopunjen.
Stoga smatramo dovoljnim da krajnji korisnik naznadci Zeli li raskinuti ili zadrzati korisni¢ke racune koje ima kod
postojeéeg operatora.

= Dodavanje polja za upisivanje identifikacijske oznake ULL/BSA usluge koja se raskida kod postojeceg
operatora

U svrhu olakSavanje procesa deaktivacije veleprodajnih usluga postojeéeg operatora predlazemo da se pored nize
definiranih polja na jedinstvenoj izjavi krajnjeg korisnika ubace nova polja u koja ¢e postojeéi operator upisati
identifikacijsku oznaku veleprodajne usluge na kojoj se nalazi krajnji korisnik. Prikaz prijedloga izmjena je u
nastavku:



O vazed ugovor o pruzanju usluge putem I:I ldentifikacijska oznaka veleprodajne usluge
izavojenog pristupa lokalnoj petlji

O vaZeci ugovor o pruzanju usluge putem |:| ldentifikacijska oznaka veleprodajne usluge
veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa

= Brisanje moguénosti unaprijed oznaciti na jedinstvenoj izjavi da je krajnji korisnik upoznat s dugovanjem
kod postojeeg operatora po osnovi prijevremenog raskida pretplatni¢kog ugovora

Svrha je jedinstvene procedure da su krajnji korisnici prilikom prelaska drugom operatoru upoznati s posljedicama
raskida ugovora kod postojeéeg operatora te da imaju mogucnost odustati od prelaska novom operatoru ukoliko
nisu spremni podmiriti naknadu zbog prijevremenog raskida ugovora s obveznim trajanjem kod postojeceg
operatora. Medutim, upravo moguénost da se na jedinstvenoj izjavi unaprijed definira da je krajnji korisnik upoznat
sa svojim obvezama kod postoje¢eg operatora, dovodi u pitanje ostvarivanje cilja jedinstvene procedure. Naime, u
praksi se dogada da je na velikom broju izjava koje HT zaprima na supotpis ozna¢eno da je krajnji korisnik upoznat
sa svojim ugovornim obvezama, iako to ¢esto nije tako (bilo da se radi o tome da krajnji korisnik nije imao to¢nu
informaciju o svojim ugovornim obvezama ili 0 tome da je na obrascu koiji je krajnji korisnik potpisao potencijalno
bilo unaprijed predefinirano da je svjestan svojih ugovornih obveza) te HT naknadno zaprima prigovore krajnjih
korisnika koji nisu bili svjesni svoje obveze podmirenja naknade za prijevremeni raskid ugovora s HT-om. Stoga,
kako bi se sprijecile potencijalne zlouporabe na strani operatora i osiguralo da krajnji korisnik zaista unaprijed
bude obavijesten o svojim obvezama prema postoje¢em operatoru, smatramo nuznim brisati iz jedinstvene izjave
mogucnost da se unaprijed, pausalno, definira upoznatost krajnjeg korisnika sa svojim obvezama.

= Brisanje navodenja razloga zbog kojeg krajnji korisnika odustaje od raskida ugovora

Jedinstvena izjava krajnjeg korisnika predvida da je postojeci operator, u slucaju odustanka krajnjeg korisnika od
prelaska drugom operatoru, obvezan na izjavi naznaditi razlog zbog kojeg je doslo do odustanka. Smatramo
nuznim brisati prazno polje za upis razloga odustanka buduci da postoje¢i operator de facto ne zna koji je razlog
odustajanja na strani krajnjeg korisnika te je razlog odustajanja stvar privatne odluke svakog krajnjeg korisnika i ne
bi trebalo biti predmet komunikacije izmedu operatora. Naime, u odnosu na novog operatora bitna je jedino
¢injenica da je krajnji korisnik odustao od prelaska na njegove usluge, a za Sto operator dobiva dokaz u obliku
izjave 0 odustanku potpisane od strane krajnjeg korisnika.

> Dodatni prijedlozi HT-a

= Preciziranje razloga odbijanja davanja supotpisa na izjavi krajnjeg korisnika i razloga odbijanja zahtjeva za
veleprodajnu uslugu vezano za nedostatke jedinstvene izjave krajnjeg korisnika

Smatramo nuznim izri¢ito precizirati razloge za odbijanje davanja supotpisa na izjavi krajnjeg korisnika od strane
postojeéeg operatora, kao i razloge odbijanja zahtjeva za veleprodajnu uslugu koji se odnose na nedostatke u
jedinstvenoj izjavi krajnjeg korisnika.

Razlozi za odbijanje davanja supotpisa na izjavi krajnjeg korisnika od strane postojeéeg operatora te razlozi
odbijanja zahtjeva za veleprodajnu uslugu koji se odnose na nedostatke u jedinstvenoj izjavi krajnjeg korisnika bi
trebali biti:

a) nevazeca jedinstvena izjava - jedinstvena izjava za koju je u trenutku primitka na strani postojeéeg
operatora protekao rok od 30 dana od datuma potpisa izjave od strane krajnjeg korisnika, odnosno za
koju je u trenutku primitka veleprodajnog zahtjeva na strani veleprodaje HT-a protekao rok od 15 dana od
datuma supotpisa izjave od strane postojeéeg operatora;



b) neispravno popunjena jedinstvena izjava - jedinstvena izjava ne sadrzava podatke bez kojih se po izjavi
ne moze postupiti (npr. nije upisano ime ili prezime, adresa i telefonski broj, nije nazna¢eno koje usluge
krajnji korisnik Zeli raskinuti, nije naznacen datum potpisa od strane krajnjeg korisnika itd.);

c) naknadno mijenjana jedinstvena izjava - jedinstvena izjava je naknadno mijenjana od strane operatora
(npr. korektorom je izbrisan datum potpisa od strane krajnjeg korisnika te je upisan novi datum);

d) neuskladenost podataka unesenih u B2B sucelje i podataka u jedinstvenoj izjavi i zahtjevu za
veleprodajnu uslugu - postoji neslaganje izmedu podataka o prikljucku ili krajnjem korisniku ili aktivaciji
veleprodajne usluge (u slu€aju veleprodajnog zahtjeva podnesenog veleprodajni HT-a) koji su upisani u
dokumentaciji i koji se nalaze u B2B sucelju;

uz dodatni razlog za odbijanje zahtjeva za veleprodajnu uslugu:

e) krajnji korisnik u jedinstvenoj izjavi nije zatraZio raskid ugovora za sve maloprodajne usluge koje moraju
biti isklju¢ene da bi se ostvarili uvjeti za ukljuCenje nove veleprodajne usluge koju zahtjeva operator
korisnik.

Vezano uz posebne razloge za odbijanje jedinstvene izjave/veleprodajnog zahtjeva, u praksi se javljaju slucajevi
gdje HT kod provjere ispravnosti predmetnih dokumenata ustanovi da se podaci u B2B sucelju ne poklapaju s
podacima iz priloZene izjave/zahtjeva. Radi spre¢avanja zlouporabe i sigurnosti krajnjeg korisnika predlazemo
navedeni razlog predvidjeti kao jedan od razloga za odbijanje davanja suglasnosti na takvoj jedinstvenoj
izjavi/odbijanja veleprodajnog zahtjeva. Takoder, u svim onim slu¢ajevima kada krajnji korisnik na izjavi nije
naznaCio da Zeli raskinuti onu maloprodajnu uslugu/vise maloprodajnih usluga za koje pretplatnicki ugovori
moraju biti raskinuti da bi mogla biti realizirana veleprodajna usluga koju traZi operator, nuzno je predvidjeti da ¢e
HT odbiti takav veleprodajni zahtjev, buduéi da ¢e sa aktivacijom veleprodajne usluge odredene maloprodajne
usluge biti iskljuGene bududi se po istoj parici ne mogu pruzati istovremeno identi¢ne usluge.

Primjerice navodimo:

a) kada je naizjavi naznaceno da korisnik s postojecim operatorom zeli raskinuti samo govornu uslugu
(a radi se o HT-ovom korisniku koji kod HT-a koristi i govornu uslugu i Internet uslugu), a operator za
konkretnog korisnika trazi BSA uslugu;

b) kada je na izjavi naznaeno da korisnik s postoje¢im operatorom zeli raskinuti samo Internet uslugu,
ane i govornu uslugu, a operator za konkretnog korisnika trazi WLR uslugu.

=  Uvodenje roka za predavanje zahtjeva za isplatom naknade za zakaSnjenje

Kako bi se izbjeglo odugovlacenje s predajom zahtjeva za isplatu naknada za kasnjenje i operatorima omogudilo
da efikasno upravljaju svojim financijskim rizicima, predlazemo da se u okviru jedinstvene procedure predvidi rok
za podnoSenje zahtjeva za isplatom naknada za kasnjenje, ukoliko je u prethodnom razdoblju bilo kaSnjenja u
obradi jedinstvenih izjava od strane postojeéeg operatora. Istekom predmetnog roka, operator gubi pravo
zahtijevati naknade za kasnjenje za predmetno prethodno razdoblje.

HT predlaze da se kao rok za podnoSenje zahtjeva za isplatu naknada za kasnjenje definira 30 dana od proteka
mjeseca u kojem su podneseni veleprodajni zahtjevi uz koje su prilozene jedinstvene izjave u odnosu na koje je
bilo kasnjenja u obradi.

Kao Sto je HAKOM zakljudio u svojoj odluci donesenoj u jednom regulatornom sporu (klasa: UP/I-344-08/13-
03/05), pravo na naknade za kaSnjenje u obradi jedinstvenih izjava postoji pod uvjetom da je u odnosu na krajnjeg
korisnika u odnosu na Giju jedinstvenu izjavu je bilo kaSnjenja naknadno podnesen zahtjev za veleprodajnu uslugu.
Stoga, bududi da je trenutak podnoSenja zahtjeva za veleprodajnu uslugu trenutak u kojem je moguée utvrdivati
postojanje prava na naknade za kasnjenje u obradi jedinstvenih izjava, rok za podnoSenje zahtjeva za naknade za
kasnjenje u obradi jedinstvenih izjava je potrebno vezati upravo uz &injenicu podnosenja veleprodajnog zahtjeva.



Radi jednostavnosti predlazemo da se predmetni rok definira kao 30 dana od proteka mjeseca u kojem su
podneseni veleprodajni zahtjevi uz jedinstvene izjave u odnosu na koje je bilo kasnjenja, budu¢i da bi raunanje
predmetnog roka od podnosenja svakog pojedinog veleprodajnog zahtjeva otezalo provjeru podnesenih zahtjeva
za isplatu naknada za kasnjenje. Pritom, ukoliko je do kasnjenja do$lo u obradi jedinstvene izjave koju je jedan
alternativni operator poslao drugom alternativnom operatoru, operator koji trazi isplatu naknada za kasnjenje od
drugog alternativnog operatora Cinjenicu podnoSenja veleprodajnog zahtjeva moze dokazati priloZzenim
oCitovanjem HT-a o zaprimljenom veleprodajnom zahtjevu.

= Navodenje slu¢ajeva kaSnjenja u obradi jedinstvene izjave krajnjeg korisnika od strane postojeceg
operatora u kojima operator nema pravo na naknade za kaSnjenje

Smatramo da je u okviru jedinstvene procedure potrebno izri¢ito navesti slu¢ajeve kasnjenja u obradi jedinstvene
izjave krajnjeg korisnika od strane postoje¢eg operatora u kojima novi operator nema pravo na naknade za
kaSnjenje, neovisno o pravovremenosti podnesenog zahtjeva za isplatom.

Naime, kroz dosadasnju praksu HAKOM-a (odluka u regulatornom sporu, klasa: UP/I-344-08/13-03/05) utvrdeno
je da operator nema pravo na naknade za kasnjenje u obradi jedinstvenih izjava u sluc¢aju.

a) kada nije podnesen zahtjev za veleprodajnu uslugu;
b) kada je postojeci operator sukladno jedinstvenoj proceduri odbio davanje supotpisa na jedinstvenoj izjavi.

HT predlaZe da se navedeno izri¢ito propise u okviru jedinstvene procedure, uz dopunu razloga pod a) na nac¢in da
zahtjev za veleprodajnu uslugu treba biti podnesen u roku valjanosti jedinstvene izjave krajnjeg korisnika. Naime,
imajuci u vidu da bi jedinstvena izjava, sukladno gornjim prijedlozima, trebala imati rok vazenja te da bi preduvjet
za prihvacéanje veleprodajnog zahtjeva trebao biti da je uz isti podnesena vazeca jedinstvena izjava, time bi i pravo
na naknade za kasnjenje trebalo postojati samo pod uvjetom da se radi o veleprodajnom zahtjevu u odnosu na koji
su ispunjeni uvjeti da veleprodajna usluga bude realizirana.

= Razmjena dokumentacije B2B suceljem iskljucivo u PDF formatu

Predlazemo da se u okviru jedinstvene procedure predvidi obveza slanja dokumentacije u PDF formatu. Naime,
format koji se povremeno koristi je i TIFF format, koji znacajno umanjuje kvalitetu dokumentacije, a ponekad
dovodi i do njezine necitljivosti.

Glavne prednosti PDF formata u odnosu na TIFF format su:
- univerzalna kompatibilnost;
- mogucénost elektroni¢kog pretrazivanja;
- veli¢ina datoteke moze biti znatno manja od slike u TIFF formatu;
- brzi prijenos i preuzimanje zbog manije veliCine datoteke;
- izgleda jasnije na zaslonu racunala i u papirnatom obliku;
- zadrzava izvornu orijentaciju stranice: PDF datoteka organizira svaku izvornu stranicu kao zasebnu
stranicu u PDF datoteku, a svaka TIFF slika sadrzi jednu stranicu izvornog dokumenta;
- PDF datoteka zadrzava sve metapodatke izvornog dokumenta.

Zelimo naglasiti da je pitanje softverske kompatibilnosti prema buduénosti rijesio International Organization for
Standardization proglaSavajuéi PDF sluzbenim standardom. A Hrvatski zavod za norme je, slijede¢i svjetsku
praksu, prihvatio standard, koji je dobio i hrvatsku oznaku: HRN ISO 19005-1:2008, dok je puni naziv: Upravljanje
dokumentima - Format datoteka elektroniCkih dokumenata za dugoro¢nu zastitu - 1. dio: Uporaba PDF-a 1.4
(PDF/A-1).

> Predvidjeti razuman rok za implementaciju izmjena u jedinstvenoj proceduri



Jedinstvena procedura u mnogim svojim dijelovima funkcionira automatizirano na strani operatora, kako bi se na
taj nacin povecala efikasnost i smanjila mogucnost pogreske. Stoga, izmjene u jedinstvenoj proceduri zahtijevaju
implementaciju na strani operatora i u tom smislu razuman rok za prilagodbu svih potrebnih procesa i sustava. O
kojem se razumnom roku radi ovisi 0 opseznosti konkretnih promjena, te ée HT biti u moguénosti dati konkretni
obrazlozeni prijedlog kada bude poznato koje sve izmjene HAKOM namjerava uvesti u jedinstvenu proceduru.



