HAKOM

KLASA: UP/I-344-01/23-05/04
URBROJ: 376-05-1-24-38
Zagreb, 27. prosinca 2024.

Na temelju ¢lanka 16. stavka 1. tocke 4., ¢lanka 102. stavka 3. i ¢lanka 103. stavka 2. Zakona o
elektronickim komunikacijama (NN br. 76/22 i 14/24) radi provodenja regulatorne obveze
nediskriminacije na trzi$tu veleprodajnog lokalnog pristupa koji se pruza na fiksnoj lokaciji i trzistu
veleprodajnog sredi$njeg pristupa koji se pruza na fiksnoj lokaciji za proizvode za masovno trziste, i
izmjena Standardne ponude Hrvatskog Telekoma d.d. za uslugu pristupa pasivnoj pristupnoj
svijetlovodnoj mrezi na lokaciji distribucijskog ¢vora za svjetlovodne distribucijske mreze,
Standardne ponude Hrvatskog Telekoma d.d. za uslugu izdvojenog pristupa lokalnoj petlji i
Standardne ponude Hrvatskog Telekoma d.d. za uslugu veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa,
Vijeée Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti je na sjednici odrzanoj 27. prosinca 2024,
donijelo

ODLUKU

I. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, OIB: 81793146560,
obvezno je do 30. travnja 2025.potpuno uskladiti i poceti primjenjivati sljedece procese koji se
odvijaju izmedu veleprodajne jedinice Hrvatskog Telekoma d.d. i maloprodajnih jedinica
Hrvatskog Telekoma d.d. te drustava pod njegovim nadzorom, odnosno operatora korisnika:

1. za veleprodajne usluge putem svjetlovodne mreze, u postupku narucivanja usluge 1
aktivacije linije krajnjeg korisnika, primjenjivati na operatore korisnike istovjetan
proces provjere dostupnosti usluga koji se primjenjuje na maloprodajne jedinice
Hrvatskog Telekoma d.d. i druStva pod njegovim nadzorom te operatorima
korisnicima omoguciti iste informacije o dostupnosti usluga iz sustava Hrvatskog
Telekoma d.d. i na isti nacin kako su te informacije omogu¢ene maloprodajnim
jedinicama Hrvatskog Telekoma d.d. i druStvima pod njegovim nadzorom, pri cemu
opseg informacija o dostupnosti usluga operatorima korisnicima ne smije biti manji
u odnosu na ve¢ omogucene informacije putem postojeceg B2B pristupa.

2. za veleprodajne usluge putem svjetlovodne i bakrene mreze, U postupku narucivanja
usluge i aktivacije linije krajnjeg korisnika, primjenjivati na operatore korisnike
istovjetan proces provjere tehnicke moguénosti koji se primjenjuje na maloprodajne
jedinice Hrvatskog Telekoma d.d. i drustva pod njegovim nadzorom te operatorima
korisnicima omoguditi iste informacije iz sustava Hrvatskog Telekoma d.d. i na isti
nacin kako su te informacije omogucene maloprodajnim jedinicama Hrvatskog
Telekoma d.d. i druStvima pod njegovim nadzorom.

3. za veleprodajne usluge putem svjetlovodne mreze, u postupku narucivanja usluge i
aktivacije linije krajnjeg korisnika te deaktivacije i promjena na postoje¢im
pristupima, primjenjivati istovjetan proces na naéin da se operatorima korisnicima
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omoguce iste informacije iz sustava Hrvatskog Telekoma d.d. te usluge tehnicara
Hrvatskog Telekoma d.d. na isti na¢in kako su ti procesi, informacije i usluge
omoguceni maloprodajnim jedinicama Hrvatskog Telekoma d.d. i drustvima pod
njegovim nadzorom.

4. zaveleprodajne usluge putem svjetlovodne mreZe, u postupku prijave i otklona kvara,
primjenjivati istovjetan proces na nacin da se operatorima korisnicima omoguce iste
informacije iz sustava Hrvatskog Telekoma d.d. te usluge tehni¢ara Hrvatskog
Telekoma d.d. na isti nacin kako su ti procesi, informacije i usluge omoguceni
maloprodajnim jedinicama Hrvatskog Telekoma d.d. i drustvima pod njegovim
nadzorom.

Il. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21 obvezno je osigurati da
u veleprodajnim aktivnostima iz to¢ke I. ne sudjeluju osobe koje su izravno ili neizravno
uklju¢ene u maloprodajne aktivnosti Hrvatskog Telekoma d.d. i druStava pod njegovim
nadzorom.

I11.Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radni¢ka cesta 21, obvezno je izraditi
detaljne shematske prikaze procesa iz toc¢ke I. ukljucujuéi i detaljne opise koraka u procesima
koji sadrze i opise nacina povezivanja i razmjene informacija s odgovaraju¢im informacijskim
sustavima koji se koriste u procesima te ih ugraditi u Standardnu ponudu Hrvatskog Telekoma
d.d. za uslugu pristupa pasivnoj pristupnoj svjetlovodnoj mrezi na lokaciji distribucijskog ¢vora
za svjetlovodne distribucijske mreze, Standardnu ponudu Hrvatskog Telekoma d.d. za uslugu
izdvojenog pristupa lokalnoj petlji i Standardnu ponudu Hrvatskog Telekoma d.d. za uslugu
veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa.

IV. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, obvezno je sve rokove
za postojece veleprodajne aktivnosti iz postojecih standardnih ponuda iz tocke Ill. ostaviti
nepromijenjene i nastaviti ih primjenjivati i na operatore korisnike i na maloprodajne jedinice
Hrvatskog Telekoma d.d. i druStva pod njegovim nadzorom, osim u sljede¢im sluc¢ajevima:

1. rok za realizaciju usluge veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa za nove korisnike
koji je trenutno definiran u poglavlju 4.1. Postupci podnoSenja zahtjeva i pruzanja
usluge veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa tocki (20) Standardne ponude
Hrvatskog Telekoma d.d. za uslugu veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa mijenja
se sa 7 radnih dana na 10 radnih dana,

2. ako Hrvatski Telekom d.d. iz procesa provjere tehnicke moguénosti ukloni obvezu
izlaska tehnicara na teren radi provjere tehnicke moguénosti, mijenja se rok za
dostavljanje potvrde o tehni¢koj moguénosti na nacin da je Hrvatski Telekom d.d.
potvrdu o postojanju tehnicke moguénosti za realizaciju veleprodajne usluge obvezan
dostaviti u roku od 3 radna dana za sve korisnike, neovisno o tome je li rije¢ o novom
ili postojeCem korisniku 1 pruza li se veleprodajna usluga putem bakrene ili
svjetlovodne mreZe.

V. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, obvezno je pri izradi
novih procesa iz tocke I11., a ukoliko se pojavi potreba za definiranjem novih aktivnosti i koraka
u procesima €iji rokovi trenutno nisu definirani u standardnim ponudama, te rokove odrediti na
nacin da ne ugrozavaju ispunjavanje propisanih rokova na maloprodajnoj razini te da se svi
rokovi za veleprodajne aktivnosti koje su identicne aktivnostima koje se provode i kod



realizacije maloprodajnih usluga Hrvatskog Telekoma d.d. na jednak nacin primjenjuju i na
operatore korisnike i maloprodajne jedinice Hrvatskog Telekoma d.d. i drustva pod njegovim
nadzorom.

V1. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, obvezno je iznose
jednokratnih naknada za obavljanje aktivnosti iz procesa iz to¢ke |. za koje trenutno nisu
odredeni iznosi naknada ili za koje je zbog izmjene procesa potrebno uskladenje, odrediti u
skladu sa stvarnim troSkovima, primjenjujuci pri tom metodologiju iz odluka o odredivanju
jednokratnih naknada od 25. travnja 2024. (KLASA: UP/I-344-01/23-05/05 URBROJ: 376-05-
1-24-29; KLASA: UP/1-344-01/23-05/05 URBROJ: 376-05-1-24-28) te ih ugraditi u standardne
ponude iz tocke I11.

VII. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, u svrhu omogucavanja
pristupa jednakim informacijama i informacijskim sustavima koji se koriste u procesima iz
tocke 1., obvezno je operatorima korisnicima omogucéiti B2B pristup (eng. Business to Business)
navedenim informacijama i informacijskim sustavima na jednak nacin kao i maloprodajnim
jedinicama Hrvatskog Telekoma d.d. te drustvima pod njegovim nadzorom, odnosno na nacin
da omoguci udaljeni pristup svim krajnjim to¢kama sucelja za programiranje aplikacija (API
(eng. API, Application Programing Interface) na koje se potrebno povezati sukladno opisima
procesa iz tocke 1l1., a osobito:

1. Service Ordering — dostava zahtjeva za aktivaciju, promjenu ili deaktivaciju, te
slanje dodatnih podataka od strane operatora po ve¢ postoje¢em pokrenutom
zahtjevu.

2. Service Problem Management — dostava zahtjeva za otklon smetnje, te slanje
dodatnih podataka od strane operatora po ve¢ postojecoj pokrenutoj smetnji.

3. Service Qualification - provjera tehni¢kih moguénosti.

4. Geographic Address Management - dohvat normaliziranog formata adrese.

VIIl.Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, obvezno je u svrhu
omogucavanja uc¢inkovitog pristupa krajnjim tockama sucelja za programiranje aplikacija (API
endpoints (eng. API, Application Programing Interface) iz tocke VII., u Standardne ponude iz
tocke III., ugraditi tehnicku dokumentaciju iz Privitka 2 ove odluke. Tehni¢ka dokumentacija
mora sadrZavati opise svih upita koje maloprodajne jedinice Hrvatskog Telekoma d.d. i drustava
pod njegovim nadzorom i operatori korisnici podnose u procesima iz tocke I., odnosno sve
informacije koje povratno zaprimaju. Sve buduce izmjene tehnicke dokumentacije radi izmjene
sucelja za programiranje aplikacija iz tocke VII., potrebno je ugraditi u standardne ponude
najmanje 90 dana prije pocetka njihove primjene.

IX. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, obvezno je omogucditi
funkcionalni pristup iz tocke VII. u skladu s pripadaju¢om tehnickom dokumentacijom, sto
ukljuc¢uje 1 omogucavanje dovoljnih kapaciteta 1 uspostavu sigurnosnog sloja, u sljede¢im
rokovima:

e do 30. travnja 2025. — za veleprodajne usluge putem svjetlovodne mreze (nekonkurentna
podrucja) - rjeSenje sukladno kojem se zahtjevi koje operatori korisnici dostavljaju putem
Service ordering i Fault management API-ja prvo evidentiraju u veleprodajnom CRM



sustavu?, a iz kojeg se onda dalje kreiraju zahtjevi prema IT OSS (eng. OSS, Operational
Support System) sustavima (kojima upravlja IT odjel Hrvatskog Telekoma d.d.),

e do 1. sijecnja 2026. - za veleprodajne usluge putem svjetlovodne mreze (nekonkurentna
podrucja) - rjesenje sukladno kojem se zahtjevi koje operatori dostavljaju putem Service
ordering i Fault management API-ja paralelno evidentiraju u veleprodajnom CRM-u te
direktno salju prema IT OSS sustavima (kojima upravlja IT odjel Hrvatskog Telekoma
d.d.),

e do 31. prosinca 2027. - za veleprodajne usluge putem bakrene mreze.

X. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, obvezno je do 31.
prosinca 2028. omogucavati pristup i razmjenu informacija putem postoje¢eg B2B pristupa
operatorima korisnicima koji ve¢ koriste takav na¢in razmjene informacija.

XI. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21 obvezno je najkasnije do
25. veljace 2025. u Standardnim ponudama iz tocke III. definirati i opisati proces uspostave
novog B2B pristupa iz tocke VII., 0odnosno migracije s postoje¢eg B2B pristupa na novi B2B
pristup iz toc¢ke VII. te ga od 30. travnja 2025. poceti primjenjivati.

XII. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radni¢ka cesta 21, obvezno je u roku iz
tocke XIV. ugraditi tehnicku dokumentaciju postoje¢eg B2B pristupa iz Privitka 3 ove odluke
u Standardne ponude iz tocke I1l. Sve buduce izmjene tehnicke dokumentacije postojec¢eg B2B
pristupa radi izmjene postojeceg B2B pristupa, potrebno je ugraditi u standardne ponude
najmanje 90 dana prije pocetka njihove primjene.

XII.Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, obvezno je prije
ugradivanja procesa iz tocke I. 1 tocke XI., rokova i1z tocke V. te jednokratnih naknada iz tocke
VI. u Standardne ponude iz toc¢ke Ill. odrzati radionice na razini radnih timova sa svim
operatorima korisnicima odgovarajuc¢ih veleprodajnih usluga.

XIV. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d. obvezno je najkasnije do 25. veljace 2025. objaviti
na svojim internetskim stranicama izmijenjene Standardne ponude iz tocke Ill., uskladene s
ovom odlukom, a prije njihove objave dostaviti HAKOM-u izvjes¢e o odrzanim radionicama iz
tocke XIII. te specifikaciju izrauna jednokratnih naknada iz tocke V1. zajedno s izmijenjenim
standardnim ponudama.

XV. Trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, obvezno je najkasnije
do 28. ozujka 2025. uskladiti specifikacije nacina izracuna veleprodajnih KPl-ova iz ,,Knjige
veleprodajnih KPI za veleprodajni Sirokopojasni pristup® i ,,Knjige veleprodajnih KPI za
veleprodajni (fizicki) pristup mreznoj infrastrukturi* s ovom odlukom i dostaviti ih HAKOM-
u na suglasnost.

! Veleprodajni CRM sustav je CRM (eng. Customer Relationship Management) sustav u kojem je kreiran operator
korisnik koji koristi veleprodajnu uslugu Hrvatskog Telekoma d.d. sa svom svojom imovinom,



ObrazloZenje

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM) je odlukom o analizi
veleprodajnog lokalnog pristupa koji se pruza na fiksnoj lokaciji od 27. srpnja 2023. (KLASA: UP/I-
344-01/22-03/03, URBROJ: 376-05-1-23-26; dalje: Analiza M1) i odlukom o analizi trzista
veleprodajnog srediSnjeg pristupa koji se pruza na fiksnoj lokaciji za proizvode za masovno trziste
od 27. srpnja 2023. (KLASA: UP/1-344-01/22-03/04, URBROQOJ: 376-05-1-23-41; dalje: Analiza ex-
M3b) odredila Hrvatskom Telekomu d.d. (dalje: HT), izmedu ostalog, regulatornu obvezu
nediskriminacije. Navedenim analizama trzista HAKOM je podijelio trziste M1 i trziste ex-M3b na
trziSte malog kapaciteta, trziste velikog kapaciteta — konkurentne relacije 1 trziste velikog kapaciteta
- nekonkurentne relacije. Trzista velikog kapaciteta — konkurentne relacije nisu podlozna prethodnoj
regulaciji. Dakle, regulatorna obveza nediskriminacije je sukladno ¢lanku 103. stavku 2. ZEK-a,
odredena HT-u na trziStima malog kapaciteta i trziStima velikog kapaciteta-nekonkurentne relacije.

HAKOM je u Analizama trzista M1 i ex-M3b objasnio da se obvezom nediskriminacije osigurava
operatorima pravo na jednake uvjete usluge veleprodajnog pristupa koji se pruza na fiksnoj lokaciji
u jednakim okolnostima, na jednake naknade za istu veleprodajnu uslugu koje ima maloprodajni dio
HT-a te na usluge 1 informacije iste kvalitete kao §to th HT omoguc¢uje svom maloprodajnom dijelu i
drustvima pod njegovim nadzorom. Pritom informacije moraju biti predane u jednakim vremenskim
rokovima 1 s istom razinom kvalitete kao $to ih pruza svom maloprodajnom dijelu i druStvima pod
njegovim nadzorom.

HAKOM je regulatornom obvezom nediskriminacije nastojao onemoguditi diskriminacijsko
postupanje HT-a, odnosno ukloniti prepoznate prepreke trziSnom natjecanju kako HT ne bi mogao
prenijeti svoju znaajnu trziSnu snagu i jaCati svoj trziSni polozaj na vertikalno povezanom
maloprodajnom trzistu, a Sto bi dovelo do neucinkovitog trZiSnog natjecanja na Stetu krajnjih
korisnika. Ova regulatorna obveza jam¢i svakom operatoru na trzistu jednake informacije, rokove,
uvjete, kvalitetu i cijene usluge kao $to ih ima i maloprodajni dio HT-a koji nudi predmetnu uslugu i
drustva pod njegovim nadzorom.

Navedenim analizama trzista, u skladu s tada vaze¢om Preporukom Europske komisije o jedinstvenim
obvezama nediskriminacije i troskovnim metodologijama?, HAKOM je odredio HT-u i uvodenje
modela istovjetnih ulaznih proizvoda (eng. Equivalence of input, dalje: Eol) za usluge velikog
kapaciteta na nekonkurentnim podruc¢jima.

Razlozi zbog kojih je HAKOM Analizama trzista odredio HT-u da se obveza nediskriminacije za
usluge velikog kapaciteta na nekonkurentnim podru¢jima nadopuni mjerom Eol su sljedeéi:
veleprodajne usluge na ovom trzistu se tek poc€inju znacajnije koristiti pa je za ocekivati da ¢e se i
procesi u narednom razdoblju ¢eSc¢e prilagodavati potrebama trzista, pri ¢emu je vazno da se operatori
ne stavljaju u nepovoljniji poloZaj u odnosu na maloprodaju HT-a i drustva pod njegovim nadzorom
te da im se iz neosnovanih razloga ne odbijaju zahtjevi za uslugama. Nadalje, vazno je da HT pruza
usluge 1 podatke drugim operatorima uz jednake uvjete i razinu kakvoce usluge koju osigurava za
svoje vlastite potrebe ili za potrebe drustava pod njegovim nadzorom te na kraju, HAKOM ¢e na ovaj
nacin lakSe pratiti provedbu obveze nediskriminacije. S obzirom na koristi za djelotvorno trziSno
natjecanje koje ¢e se osigurati kroz jednake uvjete i razinu kakvoce usluge koja ¢e biti omogucena
veleprodajnim operatorima u odnosu na maloprodaju HT-a i drustva pod njegovim nadzorom, a §to

2 Zamijenjena je Preporukom Europske o regulatornom promicanju gigabitne povezivosti 2024/539 od 6. veljace 2024.



¢e pozitivno utjecati na koriStenje mreze HT-a i u konac¢nici na dobrobit krajnjih korisnika, HAKOM
je utvrdio da je uvodenje ove obveze na navedenim trziStima razmjerno.

Mjerom Eol odredeno je maloprodajnoj jedinici HT-a i drustvima pod njegovim nadzorom, koristiti
iste sustave i procese kao i operatori korisnici veleprodajne usluge. HT je bio u obvezi u roku od 60
dana od donosenja odluke o analizi trziSta dostaviti HAKOM-u detaljan plan kojim se utvrduju
klju¢ne toc¢ke potrebne za potpunu provedbu mjere Eol zajedno s rokovima za njihovu provedbu.
Analizama trzista je odredeno da ¢e detaljan plan za provedbu mjere Eol, HAKOM usvojiti u
zasebnom postupku nakon provedenog javnog savjetovanja.

HT je 27. rujna 2023. dostavio prijedlog plana uvodenja modela Eol te su operatori Al Hrvatska
d.o.o. (dalje: Al), Telemach Hrvatska d.o.o. (dalje: Telemach) i Terrakom d.o.0. dostavili svoje
oCitovanje na prijedlog HT-a. Dana 27. listopada 2023. odrzana je radionica na kojoj su prisustvovali
sljedeci operatori: HT, A1, Telemach, Terrakom d.o.o., Iskon Internet d.d., SOftNET d.o.0. i PRO-
PING d.o.0. HT je 13. studenoga 2023. na zahtjev HAKOM-a dostavio dodatne informacije, a u
sije¢nju 2024. dopunjeni prijedlog plana uvodenja modela Eol. A1 i Telemach su 16. veljace 2024.
dostavili o¢itovanje na dopunjeni prijedlog. U nastavku je opisan prijedlog HT-a i miSljenja operatora.

Sukladno ¢lanku 37. ZEK-a, prijedlog odluke je 14. studenoga 2024. dostavljen Europskoj komisiji
(dalje: Komisija) na daljnje odgovarajuée postupanje, koja je zatrazila dodatna pojasnjenja u dva
navrata. Nakon provedenog postupka, HAKOM je 16. prosinca 2024. zaprimio odluku Komisije u
skladu s ¢lankom 32. stavkom 3. Direktive (EU) 2018/1972, u kojoj je Komisija iznijela primjedbe
kako slijedi:

1. Proporcionalnost obveze obavljanja maloprodajnih aktivnosti kod krajnjeg korisnika
HAKOM predlaze da se u obvezu uvodenja modela Eol-ja ukljuce maloprodajne aktivnosti koje HT-
ovi tehnicari obavljaju kod krajnjih korisnika HT-ovih maloprodajnih usluga u postupku narucivanja
usluge, aktivacije i deaktivacije linije krajnjeg korisnika, promjena postojecih usluga veleprodajnog
pristupa putem svjetlovodne mreze te prijave i otklona kvarova.

HAKOM smatra da bi bez te obveze HT imao znatnu troskovnu prednost jer bi njegovi tehnicari
morali kod krajnjeg korisnika doc¢i samo jedanput, dok bi tehnicari trazitelja pristupa obicno morali
doc¢i barem dvaput. Osim toga, drugi posjet tehnicara trazitelja pristupa, posebno ako je rijec o
ulasku u prostore korisnika, mogao bi negativno utjecati na zadovoljstvo korisnika. Stoga HAKOM
smatra da se tom obvezom osiguravaju jednaki uvjeti za sve.

Komisija napominje da je, kao Sto je i HAKOM uvidio u svojem odgovoru na zahtjev za informacije,
za CPE odgovoran maloprodajni operator. HT-ovi tehnicari, osobito u slucaju fizickog izdvajanja,
ne bi imali dovoljno znanja o konkretnom CPE-u ni o aktivnoj opremi (OLT) u mrezi trazitelja
pristupa.

Osim toga, HAKOM predlaze da tehnicari HT-a budu ukljuceni i u postupke prijave i otklona kvarova
te u promjene linije krajnjeg korisnika i postupak deaktivacije. Cini se da nema nikakve prednosti
ako se u te postupke ukljuce HT-ovi tehnicari umjesto tehnicara maloprodajnog operatera. Komisija
napominje da je u clanku 68. stavku 2. Zakonika utvrdeno da ,,[u] skladu s nacelom
proporcionalnosti, nacionalno regulatorno tijelo odabire najmanje nametljiv nacin rjesavanja
problema utvrdenih u analizi trZista.” S obzirom na to, Komisija trazi od HAKOM-a da dodatno
procijeni i bolje potkrijepi proporcionalnost konkretne mjere prije njezina ukljucivanja u konacnu
mjeru.



2. Provedba obveza transparentnosti i nadzora cijena

Komisija napominje da, u skladu s postupkom koji je predlozio HAKOM, sve promjene u postupcima
koje proizlaze iz provedbe obveze uvodenja modela Eol-ja, svu povezanu tehnicku dokumentaciju i
sve nove cijene usluga uslijed tih promjena HT mora ukljuciti u standardne ponude za uslugu pristupa
pasivnoj pristupnoj svjetlovodnoj mrezi na lokaciji distribucijskog cvora za svjetlovodne
distribucijske mreZe, uslugu izdvojenog pristupa lokalnoj petlji i uslugu veleprodajnog
sirokopojasnog pristupa. HAKOM smatra da HT mora provesti savjetovanje sa svim korisnicima
odgovarajucih veleprodajnih usluga prije ugradivanja novih procesa i cijena u standardne ponude
te da prije njihove objave mora HAKOM-u dostaviti izvjesée o savjetovanju i specifikaciju izracuna
jednokratnih naknada, zajedno s izmijenjenim standardnim ponudama.

Medutim, Komisija napominje da je u clanku 23. Zakonika utvrdeno da, kad nacionalna regulatorna
tijela namjeravaju poduzeti mjere koje imaju znacajan utjecaj na mjerodavno trziste, duzna su
zainteresiranim stranama pruZiti mogucnost davanja primjedaba na nacrt mjere u razumnom roku,
koji ne smije biti kraci od 30 dana. Osim toga, u skladu s clankom 32. Zakonika drzave clanice trebale
bi objaviti nacrt mjere i dostaviti ga Komisiji, BEREC-u i nacionalnim regulatornim tijelima u drugim
drzavama clanicama. 6

Komisija naglasava da ugradivanje novih postupaka u standardne ponude ili izmjena postojecih
postupaka te uvodenje i/ili azuriranje veleprodajnih cijena mogu imati znacajan utjecaj na trziste.
Napominje i da se provedbom savjetovanja samo s veleprodajnim operatorima koji ve¢ imaju odnos
S HT-om ne bi postigla potpuna transparentnost na trzistu jer potencijalni novi operatori ne bi mogli
iznijeti primjedbe za procese ni za cijene. Stoga Komisija poziva HAKOM da slijedi postupke iz
¢lanaka 23. i 32. Zakonika prije objave aZuriranih standardnih ponuda i veleprodajnih cijena.

3. Prosirenje sucelja na temelju API-ja na triiste malog kapaciteta

Komisija prima na znanje da se prosirenje sucelja na temelju API-ja za komunikaciju izmedu HT-a i
trazitelja pristupa na trzistu malog kapaciteta uvodi na temelju prijedloga HT-a iz tehnickih i
administrativnih razloga. Medutim, Komisija napominje da bi se provedba regulatornih obveza
trebala temeljiti iskljucivo na donesenim mjerama za trzista za koje je proveden postupak javnog
savjetovanja u skladu s clankom 23. Zakonika i postupak obavjeséivanja iz clanka 32. Zakonika.
Buduci da je obveza uvodenja modela Eol-ja odredena samo za nekonkurentni dio trzista velikog
kapaciteta, Komisija smatra da bi proSirenje sucelja na temelju API-ja na trziste malog kapaciteta
trebalo biti obuhvaceno odlukom kojom se utvrduje opseg regulatornih mjera (potencijalno izmedu
preispitivanja trzista), a ne azuriranjem standardnih ponuda. Stoga Komisija poziva HAKOM da
prilagodi svoje mjere kako bi se izbjegla proturje¢nost izmedu njegove odluke o utvrdivanju
regulatornih mjera (u kojoj su usluge na tristu malog kapaciteta izuzete od uvodenja modela Eol-
ja) i detaljne standardne ponude (prema kojoj se i za takve usluge uvodi model Eol-ja).

HAKOM je pri donoSenju ove odluke sukladno ¢lanku 37. stavak 4. ZEK-a u najve¢oj mogucoj mjeri
vodio racuna o gore iznesenim primjedbama Komisije te je u tom smislu odluku gdje je to bilo nuzno
uskladio s primjedbama Komisije.

HT u prijedlogu plana uvodenja modela Eol istice kako, usporedbom trenutno koristenih sustava i
komunikacijskih kanala za veleprodajne i maloprodajne procese, trenutno postoji razlika samo u
komunikacijskom kanalu za unos i primanje podataka pri cemu operatori koriste B2B web servise za



komunikaciju s HT CRM sustavom?®, dok HT maloprodaja ne koristi B2B web servise. Kako bi se i
taj segment izjednacio, HT predlaze da umjesto postojece komunikacije izmedu operatora i HT CRM
sustava putem postojeceg B2B web servisa, operatori tu istu komunikaciju ostvaruju na nac¢in da
pozivaju iste krajnje toCke aplikacijskih programskih sucelja (eng. application programming
interface endpoint, dalje: API endpoint) koje koristi i HT maloprodaja. Predlozeno rjeSenje se temelji
na REST tehnologiji te je standardizirano prema TeleManagement Forum standardizaciji, koja
predstavlja danas standard u telekom industriji.

Nastavno na prijedlog HT-a, operatori (Al, Telemach, Terrakom, Softnet i Pro-ping) smatraju
neprihvatljivim da komunikaciju s HT CRM sustavom koju trenutnu ostvaruju putem B2B web
servisa zamijene na nacin da pozivaju iste API endpoint-e koje koristi i HT maloprodaja. Isticu kako
bi na taj nacin cijeli teret uvodenja Eol obveze bio prebacen na operatore korisnike koji bi morali
razvijati na svojoj strani nove komunikacijske kanale i prilagodavati ostale sustave i procese kako bi
mogli komunicirati s HT-om i naru¢ivati nove veleprodajne usluge. Stoga, predlazu da HT prebaci
svoju maloprodajnu jedinicu na B2B kanal komunikacije putem kojeg ¢e onda i maloprodajna
jedinica HT-a komunicirati s HT CRM sustavom na isti na¢in kako to danas rade ostali operatori
korisnici. Operatori isti¢u kako bi uz novi predlozeni model, za veleprodajne usluge temeljene na
bakru i dalje koristili postoje¢i B2B servis za komunikaciju s HT-om. Stoga bi osim znacajnog,
neocekivanog i neosnovanog troska implementacije novog modela, uz troSak prilagodbe svojih
sustava, snosili u buduénosti i trosak odrzavanja dva paralelna sustava za komunikaciju s HT-om.
NaglaSavaju kako su tijekom godina imali znacajna ulaganja u postoje¢u B2B komunikaciju s HT-
om te prilagodili tome svoje interne procese i alate. Stoga smatraju kako nije ekonomski opravdano
ulaganje u dodatni, paralelni kanal prema HT-u, ve¢ bi upravo sukladno regulatornoj obvezi
nediskriminacije odredenoj HT-u analizama trzista, maloprodaja HT-a trebala koristiti iste procese i
alate tj. prije¢i na B2B servis za komunikaciju kojeg koriste operatori korisnici za veleprodajne
usluge.

Vezano za rokove implementacije predloZzenog rjeSenja, operatori su dodatno naveli kako su rokovi
za implementaciju predugi te je neprihvatljivo da do kraja 2027. operatori korisnici paralelno
odrzavaju 2 sustava za komunikaciju s HT-om. Paralelni sustavi za ugovaranje razli€itih
veleprodajnih usluga HT-a bi uz administrativno opterecenje, predstavljali i dodatno financijsko
opterecenje u vidu troskova odrzavanja i mogucih izmjena na navedenim sustavima u narednim
godinama.

Na zahtjev HAKOM-a, HT je dostavio usporedbu oba koncepta a) HT maloprodaja prelazi na B2B
kanal komunikacije i b) operatori pozivaju iste APl endpoint-e koje koristi i HT maloprodaja,
navodec¢i aktivnosti potrebne za provedbu sa strane HT-a, procjenu vremena potrebnog za prilagodbu,
procjenu trosSkova koje ¢e HT imati za pojedini pristup te prednosti i nedostatke pojedinog pristupa.
Dodatno, HT je prezentirao HAKOM-u kompleksnost i troskove IT implementacije prebacivanja HT
maloprodaje na postojec¢i B2B pristup.

Glavni razlog zbog kojeg predlaze da operatori prijedu na model pozivanja API endpoint-a je taj $to
se postojece B2B rjesenje temelji na staroj tehnologiji (SOAP; eng. Simple Object Access Protocol)
koja se u praksi sve manje koristi te novim operatorima predstavlja poteskoc¢e u povezivanju s HT-
om te je implementacija autentifikacije prilicno kompleksna te operatori s njom imaju poteSkoce.

3 HT CRM sustav (Donat) je CRM (eng. Customer Relationship Management) sustav u kojem je kreiran korisnik sa svom
svojom imovinom, bilo da se radi o maloprodajnom krajnjem korisniku ili krajnjem korisniku operatora koji koristi
veleprodajnu uslugu HT-a.



S druge strane, zbog zastarjele tehnologije postojeceg B2B web servisa, prebacivanje maloprodajne
jedinice HT-a na taj kanal bilo bi neu¢inkovito i neopravdano jer zahtjeva promjene na vise HT-ovih
sustava i aplikacija, usporava projekte digitalizacije IT sustava HT-a koji su u tijeku, usporava razvoj
novih maloprodajnih proizvoda HT-a u vremenu implementacije ove obveze te iziskuje iznimno
visoke i nerazmjerne troskove na HT strani. HT-ova je procjena da bi prebacivanje HT maloprodaje
na B2B sucelje zbog potrebe uvodenja novog CRM sustava trajalo do 5 godina uz trosak od
minimalno 8,5 - 9,5 milijuna EUR.

HT istice da bi, zbog zastarijevanja tehnologije postojeceg B2B web servisa, ionako bilo nuzno da
operatori u skorije vrijeme prijedu na suvremenije tehnologije, pa smatra opravdanim da se zapo¢ne
s prvom fazom implementacije. S druge strane i postoje¢i B2B web servis i HT CRM se vezu na HT-
ov stari legacy sustav (DONAT Business process management) koji tesko podrzava sve kompleksnije
zahtjeve te je HT ve¢ pokrenuo projekte da se on zamijeni modernijim rjeSenjima. Stoga predlazu da
se proces napustanja postojeceg B2B-a zapoc¢ne s uslugom veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa na
svjetlovodu (NBSA FTTH) i uslugom pristupa pasivnoj pristupnoj svjetlovodnoj mrezi na lokaciji
distribucijskog ¢vora za svjetlovodne distribucijske mreze (FA PON). Nakon $to njihov rad na API
end point-ima postane stabilan, te se za njih komunikacija putem postoje¢eg B2B web servisa potpuno
eliminira iz upotrebe, HT bi u dogovoru s operatorima zapo¢eo s migracijom i ostalih usluga s
postojeceg B2B servisa na API end point-e te je predloZio potpuno gaSenje B2B sucelja do kraja
2027.

Nadalje, HT je radi ispunjenja Eol obveze predlozio izjednacavanje procesnih koraka koji su
propisani standardnom ponudom s maloprodajnim procesnim koracima na naéin da se u postupku
realizacije veleprodajnih zahtjeva izostavi zaseban korak provjere tehnicke mogucnosti. Time bi se
prilikom izlaska tehniCara na lokaciju krajnjeg korisnika, osim provjere tehnicke moguénosti odradila
i realizacija usluge, ako mogucénost postoji, a kako trenutno HT realizira zahtjev za potrebe svoje
maloprodaje. Takoder, s ciljem izjednac¢avanja maloprodajnog i veleprodajnog procesa, HT predlaze
da se osim izuzimanja provjere tehnicke moguénosti izjednaci i rok za realizaciju usluge, na nacin da
se i za veleprodaju definira rok realizacije veleprodajne usluge od 30 dana, neovisno o tome radi li se
o postoje¢em 1ili novom korisniku. DuZzi rok realizacije sukladno trenutnoj praksi bi imali samo
zahtjevi koje je moguce realizirati uz prosirenje svjetlovodne infrastrukture odnosno koji zahtijevaju
vece gradevinske radove za koje je potrebno izraditi odgovarajuce tehnicko rjesenje.

Al i Telemach isti¢u da je neprihvatljiv HT-ov prijedlog produljenja rokova realizacije veleprodajnih
zahtjeva na 30 dana jer bi operatori korisnici bili u riziku neizvrSavanja svojih obveza prema krajnjim
korisnicima kojima usluga mora biti ukljuena najkasnije 30 dana od podnoSenja zahtjeva. Al
prihvaca prijedlog ukidanja provjere tehnicke moguénosti radi optimizacije postojeceg veleprodajnog
procesa koji bi doveo do brze realizacije usluga s time da je potrebno voditi rauna o nuznim
informacijama koje u navedenom procesu HT treba dostavljati operatorima korisnicima kako bi mogli
pravovremeno dostaviti korisnicku opremu i ukljuéiti trazenu maloprodajnu uslugu korisniku.
Telemach se prijedlogu protivi iz razloga $to smatra da ¢e ukidanje ovog koraka dovesti do problema
u procesu aktivacije usluge jer operator korisnik nema informaciju temeljem koje moze pokrenuti
aktivaciju usluge te da ne¢e moci ispuniti obveze propisane Pravilnikom o nacinu i uvjetima
obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga (NN 86/2023; dalje: Pravilnik)
prema kojima maloprodajni operator treba obavijestiti krajnjeg korisnika o tehnickoj (ne)moguénosti
kao i o prihvatu zahtjeva unutar 15 dana od dana sklapanja ugovora/potpisivanja Zahtjeva za
promjenu operatora.

O prijedlogu odluke HAKOM je proveo javno savjetovanje u razdoblju od 29. svibnja do 2. kolovoza
2024., tijekom kojeg su zaprimljeni komentari sljede¢ih operatora: A1, HT i Telemach. HAKOM je



sve pristigle komentare operatora razmotrio te neke od njih djelomicno i prihvatio. Komentari
operatora kao i odgovori HAKOM-a na zaprimljene komentare, nalaze se u Privitku 5 i sastavni su
dio ove odluke. Na temelju zaprimljenih komentara, prijedlog odluke je u odredenim dijelovima
izmijenjen, radi cega je HAKOM smatrao korisnim provesti dodatno javno savjetovanje s ciljem $to
boljeg razumijevanja novih procesa koje ¢e operatori trebati implementirati. Dodatno javno
savjetovanje je provedeno od 10. do 25. listopada 2024. te su komentare dostavili operatori AL, HT i
Telemach. Komentari operatora i odgovori HAKOM-a na iste, nalaze se u Privitku 6 i sastavni su dio
ove odluke.

Slijedom svega prethodno navedenog, HAKOM je odlucio kako slijedi.

Kako bi regulatorna obveza nediskriminacije odredena HT-u Analizama trzista bila provedena na
najuéinkovitiji nacin, na na¢in da HT svakom operatoru omoguéi jednake procese, informacije i
informacijske sustave koji su nuzni za provedbu procesa te rokove, uvjete, kvalitetu i cijene usluge
kao Sto ih ima i maloprodajni dio HT-a koji nudi predmetnu uslugu i druStva pod njegovim nadzorom,
HAKOM je u ovom postupku analizirao razlike koje trenutno postoje, a koje je potrebno otkloniti
kako bi navedena obveza bila ispravno implementirana u praksi.

Dakle, HAKOM je analizirao razlike u procesima, informacijama i informacijskim sustavima koji su
nuzni za provedbu procesa te prednosti i nedostatke zadrzavanja postoje¢eg B2B rjesenja razmjene
informacija s HT CRM sustavom putem B2B servisa, kojeg zagovaraju operatori, te prednosti i
nedostatke uspostave novog B2B komunikacijskog kanala koji bi predstavljao pozivanje istih krajnjih
tocaka sucelja za programiranje aplikacija (eng. API, Application Programming Interface endpoints)
i na isti nacin kako je to trenutno omoguceno maloprodajnoj jedinici HT-a. Pritom HAKOM
naglaSava da je osim osiguranja istovjetnosti komunikacijskog kanala za razmjenu informacija nuzno
osigurati i istovjetnost svih procesa koji se odvijaju izmedu HT-ove veleprodajne jedinice i operatora
korisnika, odnosno HT-ove veleprodajne i HT-ovih maloprodajnih jedinica, kao i istovjetnost
informacija i informacijskih sustava koji se koriste u tim procesima. Takoder je potrebno osigurati
istovjetnost rokova, uvjeta, kvalitete i cijene usluge koje imaju operatori korisnici na jednak nacin
kao $to ih imaju HT-ove maloprodajne jedinice.

Prije svega, potrebno je uspostaviti model koji ¢e omoguciti da HT ne dovodi u nepovoljan polozaj
operatore korisnike u odnosu na svoju maloprodaju i drustva pod njegovim nadzorom prilikom
provjere mogucnosti realizacije usluge za krajnjeg korisnika, same realizacije usluge i otklona kvara.
Naime, otezavanjem ovih procesa za operatore korisnike, HT bi ostvarivao prednost za svoju
maloprodaju u odnosima s krajnjim korisnicima. Time se naruSava djelotvorno trziSno natjecanje uz
mogucnost izlaska operatora s trzista, a $to u konacnici dovodi do smanjenja mogucih pogodnosti za
krajnje korisnike.

Analiza istovjetnosti postojecih procesa

Maloprodajni i veleprodajni procesi HT-a za aktivaciju/deaktivaciju/otklon smetnje prikazani su u
Privitku 1 ove odluke.

Usporednom analizom procesa uklju¢enja usluga koji se provodi za HT-ovu maloprodajnu jedinicu i
procesa ukljucenja koji se provodi kod ukljucenja veleprodajnih usluga razvidno je da postoje razlike
u procesima koje je u svrhu uvodenja Eol obveze potrebno otkloniti kako bi se postigla potpuna
istovjetnost procesa ukljucenja koji se provodi za HT-ovu maloprodajnu jedinicu i procesa ukljucenja
koji se provodi kod uklju¢enja veleprodajnih usluga. Postoje dvije osnovne razlike izmedu procesa
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ukljucenja koji se provodi za HT-ovu maloprodajnu jedinicu i procesa ukljucenja veleprodajnih
usluga:

1. Na maloprodajnu jedinicu HT-a primjenjuje se proces koji u fazi provjere tehnicke
mogucnosti ne sadrzi dodatni korak izlaska tehnicara na teren radi dodatne provjere tehnicke
mogucnosti, za razliku od procesa ukljucenja koji se primjenjuje na operatore korisnike;

2. U odnosu na maloprodajnu jedinicu HT-a primjenjuje se proces kod kojega isti tehni¢ar
obavlja i aktivnosti uklju¢enja veleprodajne usluge i aktivnosti koje su specificne za
ukljucenje maloprodajne usluge, dok u procesu koji se primjenjuje na operatore korisnike
veleprodajne aktivnosti obavlja tehnicar HT-a, a maloprodajne aktivnosti obavlja tehnic¢ar
operatora korisnika.

Dodatni korak provjere tehnicke moguénosti izlaskom tehni¢ara HT-a na teren u primjeni je ve¢ dulje
od 10 godina temeljem odluke HAKOM-a, kako bi se izbjeglo naknadno odbijanje zahtjeva za
ukljuéenje veleprodajnih usluga kod kojih je prethodno provjerom kroz Feasibility check utvrdeno
da postoji tehnicka mogucnost realizacije usluge.

Medutim, uvidom u podatke o glavnim pokazateljima ucinkovitosti (KPI) koje HT tromjese¢no
dostavlja HAKOM-u, vidljivo je da se i dalje odredeni broj zahtjeva za uklju¢enjem veleprodajne
usluge naknadno odbija, iako se provode tri provjere dostupnosti, odnosno tehni¢ke mogucénosti
realizacije usluga — prvi put se provjerava dostupnost usluga kroz Availability check, drugi put kroz
Feasibility check te tre¢i put kroz provjeru tehnicke mogucnosti izlaskom tehnicara na teren. Iz
dijagrama (Slika 1) je vidljivo da broj prihvaé¢enih pa naknadno odbijenih zahtjeva raste, kako za
veleprodajne usluge putem bakrene mreze, tako i za usluge putem svjetlovodne mreze, $to je potpuno
suprotno od oc¢ekivanja s obzirom na dodatni korak provjere tehnicke moguénosti od strane HT-ovog
tehnicara. lako se taj broj u apsolutnom iznosu ne ¢ini prevelikim, isti ukazuje da korak terenske
provjere nije jamstvo da postoji tehni¢ka moguénost realizacije usluge, iako je prethodno provedena
provjera. ZakljuCuje se da ovaj dodatni procesni korak pri realizaciji usluge ne doprinosi
uc¢inkovitosti, ve¢ naprotiv usporava proces, donosi neizvjesnost i predstavlja dodatni nepotrebni
troSak aktivacije usluge.

Slika 1-Broj prihvacenih pa naknadno odbijenih veleprodajnih zahtjeva za BSA uslugu (Izvor: HT-ovi tromjesecni KPI izvjestaji)
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Stoga, radi optimizacije, smanjenja troSkova operatorima korisnicima 1 izjednaCavanja procesa
ukljucenja usluge za maloprodaju i veleprodaju, HAKOM smatra opravdanim postojeci proces za
operatore korisnike izjednaciti s postoje¢im procesom Koji se primjenjuje za maloprodaju HT-a na
nacin da se iz procesa za veleprodaju ukloni dodatna terenska provjera tehni¢cke mogucnosti prije
potvrde tehni¢ke mogucénosti realizacije veleprodajne usluge.

Dakle, HAKOM smatra da HT treba izmijeniti proces ukljucenja veleprodajne usluge na nacin da se
informacija o postojanju tehnicke moguénosti Salje nakon provjere tehnicke moguénosti kroz
Feasibility check, te ukoliko tehnicka mogucnost postoji, $alje se tehniar u postupak realizacije
usluge, na jednak nacin kao i kod procesa ukljucenja usluge koji vrijedi za HT-ovu maloprodajnu
jedinicu. Radi izbjegavanja dvojbi, potrebno je naglasiti da se u ovom dijelu proces uklju¢enja
veleprodajne usluge mora izjednaciti s maloprodajnim za uklju¢enje usluga putem svjetlovodne i
bakrene mreze. Naime, iako se uvodenje Eol obveze ne odnosi na usluge putem bakrene mreze,
HAKOM smatra opravdanim i iz procesa ukljucenja veleprodajnih usluga putem bakrene pristupne
mreze ukloniti terensku provjeru tehnicke moguénosti, budu¢i da unato¢ tom dodatnom koraku u
procesu i dalje ne postoji jamstvo da neée biti naknadno odbijenih zahtjeva. Imajuéi na umu da su
rokovi realizacije veleprodajnih usluga 5-10 radnih dana, i uz ukidanje ove obveze, operatori korisnici
¢e biti u mogucnosti ispuniti obveze prema svojim krajnjim korisnicima vezano uz obavjestavanje 0
tehni¢koj (ne)mogucnosti, propisane Pravilnikom.

Medutim, ukoliko HT smatra da je za potvrdu tehnicke moguénosti za nove korisnike u procesu koji
se primjenjuje na operatore korisnike ipak nuzno zadrzati korak izlaska tehnic¢ara na teren, HAKOM
istiCe da se iz razloga osiguranja istovjetnosti procesa te nacela Eol-a, taj korak na jednak na¢in mora
uvesti i u proces koji se primjenjuje na HT-ove maloprodajne jedinice. Drugim rije¢ima, HT ima
pravo izbora hoce li u navedenom slu¢aju zadrzati korak izlaska tehnicara na teren, u kojem slucaju
ga je obvezan primjenjivati na istovjetan nacin i na operatore korisnike i na maloprodajne jedinice
Hrvatskog Telekoma d.d. i drustva pod njegovim nadzorom.

U slucaju uklanjanja koraka obveznog izlaska tehnic¢ara na teren radi provjere postojanja tehnicke
mogucnosti za nove korisnike, HAKOM smatra da se 1 rok slanja potvrde o postojanju tehnicke
mogucénosti mora izjednaciti s rokom koji vrijedi za postojece korisnike.

S obzirom na prethodno navedeno, HAKOM smatra da se ispravna informacija o dostupnosti usluga
i tehni¢koj mogucnosti realizacije tih usluga moze osigurati samo pravovremenim i redovitim
azuriranjem baza podataka s informacijama o mrezi. HAKOM napominje da su troskovi odrzavanja
1 azuriranja baza podataka radi osiguravanja to¢nih informacija o mrezi ukljueni u cijene
veleprodajnih usluga (u mjesecne i jednokratne naknade) te da bi HT u svojim sustavima morao
osiguravati tone i azurirane informacije o dostupnosti veleprodajnih usluga i tehni¢koj moguénosti
njihove realizacije. Potrebno je istaknuti da pruzanje netoCnih informacija o dostupnosti
veleprodajnih usluga i tehni¢koj moguénosti realizacije, uslijed ¢ega dolazi do naknadnog odbijanja
zahtjeva za realizaciju veleprodajnih usluga, nije u skladu s regulatornom obvezom transparentnosti
koja je odredena HT-u.

Osim razlike u procesu provjere tehnicke mogucnosti, potencijalno postoje i razlike u procesu
provjere dostupnosti, odnosno u informacijama i nacinu prikaza tih informacija maloprodajnim
jedinicama HT-a i operatorima korisnicima. HT je do sada imao obvezu i razvio je za operatore
korisnike tzv. B2B izvjestaje putem kojih operatori dolaze do informacija za korisnike, gradove i
zupanije kao Sto su: dostupnost svih usluga po adresi, telefonskom broju ili IDUSL; planiranim
proSirenjima mreze; trenutno postojeCem operatoru; brzini na parici i duljini parice; vrsti ¢vora;
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lokaciji prikljucka; tipu prikljucka; razni podaci s DSLAM-a, OLT-a i distribucijskog ¢vora itd. To
rjesenje je prema tvrdnjama operatora korisnika manjkavo, komplicirano i sloZeno, u smislu da se
moraju preklapati razliciti izvjestaji kako bi operator korisnik doSao do podataka o dostupnosti, §to
je 1 vremenski i resursno iscrpljujuce. Stoga je HAKOM odredio da se i na operatore korisnike
primjenjuje istovjetan proces provjere dostupnosti kao i na maloprodajne jedinice HT-a te im
osiguraju jednake informacije o dostupnosti usluga putem svjetlovodne mreze na isti na¢in kako su
omogucene i maloprodajnim jedinicama HT-a, pri cemu se opseg informacija o dostupnosti u odnosu
na opseg informacija koje su ve¢ omogucene operatorima korisnicima putem postoje¢eg B2B pristupa
ne smije smanjiti. Radi izbjegavanja dvojbi, HAKOM isti¢e da se sve informacije o dostupnosti HT-
ovih veleprodajnih usluga koje se operatorima korisnicima trenutno pruzaju putem postoje¢eg B2B
pristupa ili na neki drugi nacin, moraju nastaviti pruzati na nacin kako je to omoguceno i HT-ovim
maloprodajnim jedinicama, a trebaju se omoguciti i druge informacije koje su trenutno omoguéene
HT-ovim maloprodajnim jedinicama, a nisu omogucene operatorima korisnicima. To su primjerice
informacije o dostupnosti veleprodajne usluge na svim adresama u pojedinom naselju, jedinici
lokalne samouprave ili pripadaju¢im ¢vorovima HT-ove mreZe prikazane po svim adresama sa
statusima dostupnosti na datum dohvacanja informacija. Te informacije su potrebne operatorima
korisnicima kako bi mogli planirati svoje maloprodajne aktivnosti na odredenom podrucju na isti
nacin kao i maloprodajne jedinice HT-a. Pritom je vazno istaknuti da informacije moraju biti dostupne
i HT-ovim maloprodajnim jedinicama i operatorima korisnicima u istom obliku i iz istih HT-ovih
informacijskih sustava. Ako se te informacije omogucavaju udaljenim pristupom krajnjim tockama
API sucelja, HT je metode dohvata tih informacija obvezan ugraditi u tehnicku dokumentaciju iz
Privitka 2 ove odluke.

Dodatno, HAKOM smatra opravdanim, s obzirom da se Eol obveza uvela na veleprodajnim trzistima
velikog kapaciteta — nekonkurentna podrucja, odrediti HT-u obvezu omogucavanja usluga HT-ovih
tehnicara u svim fazama procesa ukljucenja veleprodajnih usluga putem svjetlovodne mreze na
jednak nacin kako su te usluge omogucéene maloprodajnoj jedinici HT-a. To ponajprije znaci da
operatori korisnici i maloprodajne jedinice HT-a u fazi dogovaranja termina za realizaciju usluge kod
krajnjeg korisnika trebaju imati jednake informacije o slobodnim terminima HT-ovih tehni¢ara kako
bi s krajnjim korisnikom mogli koordinirati dolazak tehniCara u prostor krajnjeg korisnika. Takoder,
operatori korisnici, na jednak nacin kao i maloprodajne jedinice HT-a trebaju imati moguénost
komunikacije i koordinacije s HT-ovim tehnicarima koji obavljaju veleprodajne aktivnosti
aktivacije/deaktivacije/promjene na uslugama/otklona kvara.

Takoder, potrebno je naglasiti da HT-ove maloprodajne jedinice trenutno koriste HT-ove tehnicare
za obavljanje aktivnosti koje su istovjetne aktivnostima u postoje¢em veleprodajnom procesu, ali | za
obavljanje maloprodajnih aktivnosti kod krajnjeg korisnika (dostava, spajanje i aktivacija CPE
opreme kod realizacije maloprodajne usluge, popravak CPE opreme, prikupljanje CPE opreme
prilikom deaktivacije maloprodajne usluge i slicno) koje istovremeno nisu omoguéene operatorima
korisnicima. Zbog toga su HT-ove maloprodajne jedinice u prednosti pred operatorima korisnicima
jer imaju manje troskove (racionalnije se koristi tehnicar koji istovremeno obavlja sve aktivnosti
potrebne za aktivaciju/deaktivaciju/otklon kvara kod maloprodaje usluge), manja je potreba za
dolazak u prostor krajnjeg korisnika S§to utjece na krajnjeg korisnika pri odabiru pruzatelja
maloprodajne usluge itd. Stoga bi se sukladno Eol nacelu o istovjetnosti procesa isto trebalo
omoguciti i operatorima korisnicima ili onemoguciti HT-ovim maloprodajnim jedinicama. Uzimajuéi
u obzir primjedbe Komisije, HAKOM smatra potrebnim u nastavku dodatno pojasniti razmjernost
ovakve obveze.

HAKOM istice da je, u skladu s Eol nacelima, primjereno nametnuti obveze kako bi se uskladio nacin
na koji HT usluge tehni¢ara pruza HT-ovoj maloprodajnoj jedinici i operatorima korisnicima
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veleprodajnih usluga (Sto ukljuéuje zadatke poput dostave i preuzimanja CPE opreme te njihove
instalacije i aktivacije, deaktivacije i sli¢no). Naime, ako iste tehnicare, koji tijekom procesa
aktivacije usluge obavljaju aktivnosti ekvivalentne veleprodajnim aktivnostima, HT-ova
maloprodajna jedinica koristi i za pruzanje tih usluga, dok s druge strane tehnicari HT-a za operatore
korisnike obavljaju iskljucivo veleprodajne aktivnosti, HT-ova maloprodajna jedinica ostvaruje
znacajnu prednost iz sljedecih razloga:

e HT-ova maloprodajna jedinica koristi vlastite tehniare kako bi sve potrebne zadatke obavila
tijekom jednog dolaska u prostor krajnjeg korisnika, dok operatori korisnici obi¢no trebaju
najmanje dva do tri dolaska tehnic¢ara. To HT-ovoj maloprodajnoj jedinici donosi troskovnu
prednost.

e Mnogim krajnjim korisnicima viSekratni dolazak tehnic¢ara u njihov prostor nije prihvatljiv.
U slucaju HT-a, zadaci se obavljaju tijekom jednog dolaska, ¢ime se smanjuje nelagoda
korisnika. S druge strane, za aktivaciju maloprodajnih usluga za operatore korisnike potrebno
je vise dolazaka tehnicara u prostor krajnjeg korisnika, $to moze uzrokovati nezadovoljstvo
krajnjih korisnika te u slucajevima usporedivih usluga po cijeni i kvaliteti, Cesto presudno u
odabiru operatora pruzatelja usluge.

Gore navedeni razlozi posebno su relevantni u kontekstu aktivacije usluga putem svjetlovodne mreze,
gdje su u pravilu potrebni odredeni radovi u prostoru krajnjeg korisnika. Ovaj problem jedan je od
bitnijih razloga zbog kojih je utilizacija svjetlovodnih mreza u Hrvatskoj i dalje na
nezadovoljavajucoj razini. Nastavno na navedeno, mozemo zakljuciti da operatori koji mogu pruziti
usluge putem svjetlovodne mreze uz samo jedan posjet tehni¢ara imaju zna¢ajnu prednost pri odabiru
operatora od strane krajnjih korisnika, u odnosu na operatore kojima je za aktivaciju usluga potrebno
viSekratno dolaZenje tehnicar u prostor krajnjeg korisnika.

Zahtjev da usluge tehnic¢ara budu dostupne operatorima korisnicima na isti nacin kao i HT-0voj
maloprodajnoj jedinici je opravdan kako bi se osigurala ravnopravnost na trzistu. Dakle, iako CPE
oprema nije izravna odgovornost HT-a, smanjenje prepreka za konkurente osigurava posteno trzi$no
natjecanje. Ako bi s druge strane i HT-ova maloprodajna jedinica, na isti nacin kao $to to ve¢ sada
rade i operatori korisnici, koristila svoje tehnicare iskljuc¢ivo za aktivaciju, deaktivaciju, dostavu i
povezivanje CPE uredaja i to nakon $to drugi HT-ov tehnicar obavi aktivnosti koje su ekvivalentne
aktivnostima na veleprodaji, tada ne bi bilo potrebe za takvom obvezom jer bi proces ve¢ bio
uskladen.

Nastavno na primjedbe Komisije, HAKOM istice da je prilikom donoSenja ove odluke razmatrao 1
potencijalne izazove povezane s nedostatkom tehnickog znanja o CPE opremi koju za svoje krajnje
korisnike instaliraju operatori korisnici, a na koje ukazuje i Komisija u svojim primjedbama. Ti
izazovi mogli bi utjecati na HT-ove tehnicare opéenito, a ne samo u sluc¢ajevima kada operatori
korisnici koriste uslugu izdvojene svjetlovodne niti na lokaciji distribucijskog ¢vora (FA-PON
usluga). Medutim, HAKOM smatra da mogu¢i nedostatak tehni¢kog znanja kod HT-ovih tehni¢ara
nije kriticno pitanje iz barem tri razloga:

1. | HT i alternativni operatori Cesto angaziraju vanjske tehnicare, pa ve¢ postoje procesi koji
funkcioniraju izmedu vanjskih tehnicara i operatora, pri ¢emu su vanjski tehnicari obuceni za
rad s opremom svih operatora koji koriste njihove usluge.

2. Vec¢ postoji veleprodajni proces u kojem tehnicari operatora korisnika instaliraju HT-ove

ONT uredaje tijekom aktivacije BSA usluge putem svjetlovode mreze. U tom slucaju, Koji je
slican situaciji u kojoj bi HT-ov tehnicar instalirao ONT i CPE opremu tijekom aktivacije
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maloprodajne usluge nakon aktivacije FA-PON usluge, mogu¢i nedostatak znanja uspje$no
se prevladava.

3. HT ve¢ pruza tzv. uslugu ,.,komercijalnog tehnicara“ pojedinim operatorima, gdje nikada nije
istican problem koji Komisija navodi u svojoj primjedbi.

Zakljuéno, HAKOM smatra da, ako HT implementira novi proces u kojem njegovi tehnicari obavljaju
aktivaciju i deaktivaciju CPE opreme i za operatore korisnike, to ¢e biti izvedivo i proporcionalno i
za FA-PON uslugu.

Nastavno na sve navedeno, HAKOM smatra da je primjereno i razmjerno osigurati operatorima
korisnicima usluge HT-ovih tehni¢ara pod istim uvjetima kao i HT-ovoj maloprodajnoj jedinici kako
bi se osigurala postena konkurencija na trzistu.

Pritom je potrebno imati na umu odredbu o asimetri¢nosti informacija iz ¢lanka 29. Preporuke
Komisije (EU) 2024/539 od 6. veljace 2024. o regulatornom promicanju gigabitne povezivosti (dalje:
Preporuka o gigabitnoj povezivosti), prema kojoj bi ,,...Nacionalna regulatorna tijela trebala barem
urediti da osoblje koje sudjeluje u maloprodajnim aktivnostima operatora sa znacajnom trzisnom
snagom nije ukljuceno u operatorove poslovne strukture koje su izravno ili neizravno odgovorne za
upravljanje pristupom veleprodajnim ulaznim proizvodima... “.Sve prethodno navedeno na
odgovarajuci nacin vrijedi za procese naru¢ivanja i aktivacije(ukljucenja)/deaktivacije/promjene na
uslugama te prijave i otklona smetniji.

Nastavno na navedeno, HAKOM je u tocki Il. izreke odredio da HT mora osigurati da u
veleprodajnim aktivnostima iz procesa iz tocke I. ne sudjeluje osoblje koje je izravno ili neizravno
ukljuéeno u maloprodajne aktivnosti. Odredba ¢lanka 29. Preporuke 0 gigabitnoj povezivosti odnosi
se na osoblje koje moze imati informacije o planovima izgradnje/uvodenja mreza operatora korisnika
HT-ovih veleprodajnih usluga te na osoblje koje sudjeluje maloprodajnim aktivnostima poput
prodaje, marketinga i akvizicije krajnjih korisnika. S obzirom da je HT-ovo tehni¢ko osoblje koje
sudjeluje u aktivnostima koje su predmet tocke I. ove odluke prema navodima HT-a ,,...organizacijski
[ strukturalno ve¢ razdvojeno i od maloprodajne i od veleprodajne jedinice HT-a te djeluje kao
neovisan tehnicki servis koji odraduje iskljucivo tehnicke aktivnosti bez ulaZenja u strategiju, ciljeve
i upravljanje bilo maloprodajnim bilo veleprodajnim poslovanjem HT-a... “, HAKOM je to¢kom II.
odluke odredio da se takva organizacijska struktura koju HT navodi, i koja ve¢ sada omogucuje
asimetri¢nost informacija, zadrzi te da HT-ovi tehnicari pri odradivanju aktivnosti iz tocke |. ove
odluke ne provode aktivnosti poput prodaje, marketinga, privlac¢enja/akvizicije ili zadrzavanja
krajnjih korisnika kod kojih obavljaju te aktivnosti. Radi izbjegavanja dvojbi, HAKOM istice da
tocka Il. odluke nije razlog da HT ne omoguc¢i dodatne usluge kod krajnjeg korisnika (dostava,
spajanje i aktivacija CPE opreme kod realizacije maloprodajne usluge, popravak CPE opreme,
prikupljanje CPE opreme prilikom deaktivacije maloprodajne usluge i sli¢no). Medutim, ako HT ne
omoguci uslugu tehni¢ara za obavljanje dodatnih usluga kod krajnjeg korisnika operatora korisnika
veleprodajnih usluga (dostava, spajanje i aktivacija CPE opreme kod realizacije maloprodajne usluge,
popravak CPE opreme, prikupljanje CPE opreme prilikom deaktivacije maloprodajne usluge i sli¢no)
na isti na¢in kako je to omoguceno i maloprodajnim jedinicama HT-a, HT treba uskladiti proces za
svoje maloprodajne jedinice na nacin da te aktivnosti neCe moci obavljati isti tehnicari koji ¢e
obavljati aktivnosti koje su ekvivalentne aktivnostima iz postojecih veleprodajnih usluga.

Tockom IV. izreke ove odluke odredeno je zadrzavanje svih trenutno vazecih rokova za obavljanje

veleprodajnih aktivnosti koji su propisani odgovaraju¢im standardnim ponudama, osim roka za
realizaciju veleprodajnih usluga za nove korisnike putem svjetlovodne mreze Koji je trenutno
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definiran u poglavlju 4.1. Postupci podnosenja zahtjeva i pruzanja usluge veleprodajnog
Sirokopojasnog pristupa toCki (20) Standardne ponude Hrvatskog Telekoma d.d. za uslugu
veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa. HAKOM smatra opravdanim produljiti rok za realizaciju
usluge veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa za nove korisnike, i to sa 7 radnih dana na 10 radnih
dana, zbog opravdanih razloga poput trenutnog nedostatka raspolozivih tehni¢ara koji su potrebni za
realizaciju uslijed intenzivne gradnje novih svjetlovodnih mreza i intenzivnih prikljucenja na
novoizgradene mreze, s ¢ime se suocavaju svi operatori na trziStu pa tako i HT. S obzirom da je
krajnji rok za aktivaciju maloprodajne usluge 30 dana, HAKOM je misljenja da operatorima
korisnicima ostaje dovoljno vremena za pravovremeno obavljanje ostalih maloprodajnih aktivnosti u
prostoru krajnjeg korisnika koje su nuzne za aktivaciju maloprodajne usluge. Dodatni razlog za
produljenje roka je taj Sto je postojeci rok za realizaciju usluge pristupa pasivnoj svjetlovodnoj mrezi
na lokaciji distribucijskog ¢vora za svjetlovodne distribucijske mreze za novi pojedinacni pristup (za
novog korisnika) propisan u Standardnoj ponudi Hrvatskog Telekoma d.d. za uslugu pristupa
pasivnoj pristupnoj svjetlovodnoj mrezi na lokaciji distribucijskog C¢vora za svjetlovodne
distribucijske mreze (FA-PON) ve¢ sada 10 radnih dana po primitku zahtjeva za ukljucenje. S
obzirom da je rije¢ o jednakim aktivnostima koje se obavljaju u jednom i drugom slucaju ukljucenja,
potrebno je uskladivanje tih rokova.

HAKOM istice da ¢e unato¢ produljenju krajnjeg roka za realizaciju veleprodajne usluge za novog
korisnika putem svjetlovodne mreze na 10 radnih dana nastaviti redovito pratiti rokove u kojima se
realiziraju veleprodajne usluge za operatore korisnike i rokove u kojima se obavljaju istovjetne
aktivnosti za HT-ove maloprodajne jedinice, a u svrhu provjere ispunjavanja regulatorne obveze
nediskriminacije.

Nadalje, ako HT odlu¢i ukinuti obvezan korak izlaska tehniara na teren radi provjere tehnicke
mogucnosti, potrebno je rok za dostavljanje potvrde tehniC¢ke moguénosti za nove korisnike
izjednaditi s rokom za postojece korisnike, bez obzira pruza li se usluga putem bakrene ili
svjetlovodne mreZe.

Nadalje, ukoliko ¢e HT uslijed definiranja novih procesa koji ¢e vrijediti za HT-ove maloprodajne
jedinice i za operatore korisnike imati potrebu definirati neke nove aktivnosti za koje trenutno ne
postoje propisani rokovi i naknade, HT ¢e te rokove definirati na na¢in da se ne ugroze rokovi koji
vrijede za maloprodajne usluge te prije definiranja istih u standardnim ponudama mora prethodno
odrzati radionice S operatorima korisnicima. Osim navedenog, HT ¢e uz obvezno odrzavanje
radionica s operatorima korisnicima definirati i jednokratne naknade za obavljanje tih dodatnih
aktivnosti te izmijeniti jednokratne naknade za aktivnosti zbog izmjene procesa (primjerice, u slucaju
uklanjanja izlaska tehniCara na teren kod provjere tehnicke moguénosti, iznos jednokratne naknade
za aktivaciju novog korisnika se treba umanjiti za troSak izlaska tehni¢ara na teren, ukoliko je taj
trosak ukljucen u postojecu jednokratnu naknadu), na isti nacin kako su odredene trenutne vrijednosti
jednokratnih naknada.

S obzirom na prethodno navedene izmjene u procesima, HT je u standardnim ponudama obvezan
izraditi detaljan shematski prikaz procesa koji se provodi u postupku provjere tehnicke moguénosti,
procesa koji se provodi u postupku aktivacije linije krajnjeg korisnika, postupku deaktivacije i
promjena na postojecim pristupima i1 procesa koji se provodi u postupku prijave i otklona kvara,
ukljucujuci i detaljne opise koraka u procesu koji sadrzavaju i opis nacina povezivanja i razmjene
informacija s informacijskim sustavima koji se koriste u procesima. Navedeni procesi ¢e se jednako
primjenjivati za maloprodaju HT-a i operatore korisnike te HT treba omoguditi koriStenje istih
informacija iz svog sustava koje osigurava svojim maloprodajnim jedinicama, s obzirom da rokovi,
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uvjeti i ostali primjenjivi procesi moraju biti isti. Prije kona¢nog definiranja tih procesa i njihovog
ugradivanja u odgovarajuce standardne ponude HT prethodno mora odrzati radionice S operatorima
korisnicima odgovaraju¢ih veleprodajnih usluga. Odrzavanje radionica S operatorima korisnicima
veleprodajnih usluga je nuzna radi §to boljeg definiranja procesa u njihovoj prakti¢noj provedbi te
kako bi se na vrijeme poceli prilagodavati na izmjene. HAKOM dodatno isti¢e da je odredio obvezu
odrzavanja radionica S operatorima korisnicima veleprodajnih usluga nastavno na primjedbe i HT-a
i operatora korisnika o potrebi odrzavanja radionica izmedu HT-a i operatora korisnika radi uspostave
novih procesa koje ¢e jedni i drugi primjenjivati u praksi, radi uspostave novog komunikacijskog
kanala kroz pristup krajnjim tockama odgovarajuc¢ih API-a.

Dakle, radi izbjegavanja bilo kakvih dvojbi, HAKOM isti¢e da je rije¢ 0 radionicama na razini radnih
timova HT-a i operatora korisnika zaduzenih za definiranje tehnic¢kih detalja u procesima i uspostavi
novog komunikacijskog kanala. Bitna karakteristika procesa, a to je da istovjetnost procesa, dostupnih
informacija i usluga tehniCara za maloprodajne jedinice HT-a i operatore korisnike mora biti
osigurana, je ve¢ jasno odredena ovom odlukom. Ovo je dodatni korak kojeg je HAKOM uveo u cilju
razmjene informacija izmedu HT-a i operatora korisnika, prije nego sto HT navedeno ugradi u svoje
Standardne ponude. Radi dodatnog pojasnjenja, naglasava se da nakon objave standardnih ponuda s
ugradenim izmjenama iz ove odluke, HAKOM ima moguénost iste mijenjati u postupcima izmjena
standardnih ponuda temeljem ¢lanka 102. st.3. ZEK-a.

Isto vrijedi i za potencijalne nove jednokratne naknade koje bi se uslijed definiranja novih procesa
trebale odrediti. Naime, nacin odredivanja naknada je jasno definiran ovom odlukom, a jedini
parametar oko kojeg bi se mogle voditi rasprave je trajanje aktivnosti za koju bi se odredile nove
naknade (npr. trajanje aktivacije CPE opreme). S obzirom da trajanje te aktivnosti nije poznato jer
usluga u tom obliku jo$ nije definirana, na temelju dostavljenih podataka od HT-a i operatora
korisnika o trajanju aktivnosti, HAKOM ¢e odrediti ove nove naknade. HAKOM smatra da je
primjereno te naknade inicijalno odrediti temeljem usuglasene procjene HT-a i operatora korisnika.
U slucaju da iste nisu sukladne izraGunu HAKOM-a, HAKOM ¢e ih izmijeniti u postupku izmjene
Standardne ponude.

Nastavno na sve navedeno, te nastavno na primjedbu Komisije, HAKOM naglasava da nakon §to HT
uskladi svoje standardne ponude s ovom odlukom, sve buduce izmjene standardnih ponuda, HAKOM
¢e provesti po standardnoj proceduri izmjene standardnih ponuda koja ukljuéuje i javno savjetovanje
1 postupak uskladivanja u donoSenju odluka iz ¢lanka 37. ZEK-a.

HAKOM nije prihvatio prijedlog HT-a da rok za realizaciju usluge izjednaci na nacin da se i za
realizaciju veleprodajne usluge definira rok od 30 dana, neovisno o tome radi li se o postojecem ili
novom korisniku. Naime, operatori korisnici bi bili u riziku neizvrSavanja svojih obveza prema
krajnjim korisnicima kojima usluga prema Pravilniku mora biti ukljucena najkasnije u roku od 30
dana od dana podnosenja zahtjeva. Navedeno ne sprjecava HT da svojoj maloprodaji realizira uslugu
u rokovima definiranim standardnim ponudama iz tocke Ill., ¢ime je zadovoljena obveza primjene
istih rokova.

Razmjena informacija i pristup informacijskim sustavima
Zahtjeve za veleprodajnim uslugama kao i zahtjeve za otklon kvara ili smetnje, operatori trenutno
podnose HT-u putem B2B rjeSenja (web servisi), koji je u primjeni od 2012. (odluka HAKOM-a

KLASA: 023-01/11-02/76, URBROJ: 376-12/VS-11-10 od 07. prosinca 2011.) te se od tada
konstantno razvija. Trenutna verzija tehnicke dokumentacije postoje¢eg B2B rjeSenja nalazi se u
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Privitku 3 i sastavni je dio ove odluke. Navedeno B2B rjeSenje sluZi za zaprimanje zahtjeva i prijava
smetnji, vra¢anje dogovorenih povratnih informacija, te za dohvacanje dogovorenih
izvjeStaja/podataka. U tehni¢koj dokumentaciji B2B rjeSenja propisane su metode koje trebaju
sadrzavati web servisi na strani HT-a, odnosno na strani operatora korisnika. Protokoli komunikacije
putem postojeceg B2B web servisa su sljedeci: Transportni protokol — HTTPS; Komunikacijski
protokol: SOAP 1.2.

Operatori nemaju primjedbi na funkcioniranje postoje¢eg B2B servisa, i izuzev povremenih
nedostupnosti, tvrde da nije primijecen neki veéi problem pri koristenju B2B servisa. S druge strane,
HT tvrdi da su B2B servisi zastarjela tehnologija kod koje postoji problem kompleksne
autentifikacije.

HT u svom prijedlogu uvodenja Eol obveze navodi da HT maloprodaja koristi moderniji i tehnoloski
napredniji sustav komunikacije koji se sastoji u pozivanju krajnjih to¢aka sucelja za programiranje
aplikacija (APl endpoint). Navedeno rjesenje koristi REST (eng. Representational State Transfer)
API koji se temelji na TeleManagement Forum standardu. Prema HT-u, prednosti ovog modela su:

— jednostavno povezivanje operatora koriStenjem standardizirane tehnologije;

— standard je svima dostupan i omogucuje dugotrajno odrzivu komunikaciju;
— brza implementacija promjena i dopuna.

Nastavno na navedeno, HT u svom prijedlogu uvodenja Eol obveze, predlaze da se postojece B2B
rjeSenje zamijeni novim B2B rjeSenjem koje bi kao i kod HT-ove maloprodajne jedinice koristilo
REST API temeljen na TeleManagement Forum standardu te bi se sastojalo u pozivanju istih krajnjih
tocaka sucelja za programiranje aplikacija (API endpoint) koje poziva 1 rjeSenje koje koristi
maloprodajna jedinica HT-a.

Slika 2-Shematski prikaz novog B2B rjesenja za pristup API endpointima kako predlaze HT (lzvor: HT)

OPERATORS
HT B2C retail HT B2B retail
Requests from
Requests for HT B2C Requests for HT B2B operators
retail customers retail customers (with specific Security

Layer, Chinese wall)

) ] Same API
Service Service layer for all -
Order Mngm Qualification TM Forum
standard

REST APls
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HT navodi da bi se dostava zahtjeva sa svim potrebnim podacima od strane operatora, ostvarivala
pozivom krajnjih to¢aka (endpoint) sljede¢ih sucelja za programiranje aplikacija (API) kojima
pristupa i HT-ova maloprodajna jedinica:
— Service Order Management APl — koristi se za slanje zahtjeva za aktivaciju, deaktivaciju te
promjene na aktivnim pristupima
— Fault Management API — koristi se za slanje zahtjeva za otklon kvara
— Service Qualification API — koristi se za provjeru tehnicke moguénosti na lokaciji.

HT je u svom prijedlogu naveo da su na strani operatora potrebne prilagodbe za implementaciju
predlozenog novog B2B rjesenja koje se sastoji u pozivanju API endpoint-a. Stoga HT smatra da je
za potrebe razvoja i implementacije novog modela dostave i primanja podataka na strani operatora
korisnika, potrebno prvo usuglasiti tehnicke parametre i procedure izmedu HT-a i operatora. U tom
smislu HT je predlozio odrzavanje nekoliko radionica sa svim operatorima prije nego zapocnu razvoj
i implementaciju funkcionalnosti. Osim toga, HT smatra da je nakon implementacije na strani
operatora i HT-a, a prije pocetka koristenja, potrebno provesti zajednicko testiranje.

Uz potrebu prilagodbi na strani operatora korisnika, HT smatra da je za implementaciju APl endpoint-
a potrebno napraviti odredene prilagodbe na strani HT-a. Prema navodima HT-a, nakon §to s
operatorima usuglasi tehni¢ke parametre 1 procedure, HT treba razviti i implementirati
funkcionalnosti za novi nacin prihvacanja i obrade podataka od strane operatora i povezati ih s
postoje¢im tehnickim procesima za veleprodajne usluge koje se pruzaju putem svjetlovodne mreze
(NBSA FTTH i FA).

Prema vremenskom planu aktivnosti vezane uz implementaciju API endpoint-a koji HT iznosi u svom
prijedlogu cijeli proces bi zavrsio do kraja 2027.

U svojim ocitovanjima na prijedloge HT-a operatori korisnici se izri¢ito protive da se postojece B2B
rjesenje zamijeni novim B2B rjeSenjem koje se sastoji u pozivanju istih APl endpoint-a koje poziva
i maloprodajna jedinica HT-a. Naime, operatori korisnici se protive obveznom prelasku na novo B2B
rjesenje zbog neocekivanih troskova kao i iz razloga §to smatraju da bi se time dodatno otezalo
koristenje HT-ovih veleprodajnih usluga i ojacala ionako vrlo snazna pozicija HT-a na trzistu.
Dodatno isticu da bi im bilo financijsko otezavajue paralelno odrzavanje dva sustava za
komunikaciju s HT-om (postoje¢i B2B web servisi za veleprodajne usluge koje se pruzaju putem
bakrene infrastrukture i novo B2B rjesenje koje predlaze HT za veleprodajne usluge na trzistu velikog
kapaciteta).

Uzimajuci u obzir u najve¢oj mogucoj mjeri prijedlog HT-a, kao i misljenja operatora korisnika,
HAKOM je napravio procjenu regulatornog ucinka uvodenja Eol modela vezano uz komunikacijski
kanal te se ista nalazi u Privitku 4 ove odluke. Na temelju procjene regulatornog u¢inka, HAKOM je
odlucio da je HT uz postojece B2B rjeSenje obvezan omoguciti i novo B2B rjesSenje jer bi se prema
misljenju HAKOM-a na taj nacin osigurala provedba Eol obveze §to podrazumijeva da su procesi
narucivanja usluga, ukljucenja (aktivacije), iskljuenja (deaktivacije) te otklona kvara jednaki za
operatore korisnike veleprodajnih usluga kao i za HT-ove maloprodajne jedinice te da je operatorima
korisnicima omoguceno koristenje istih informacija i informacijskih sustava koji su nuzni za
provedbu tih procesa. HAKOM smatra da bi omogucéavanje koriStenja novoga B2B rjeSenja
znacajnije ubrzalo proces razmjene podataka izmedu HT-a i operatora korisnika te da bi novo B2B
rjesenje operatorima korisnicima omogucilo isti nacin komunikacije i razmjene potpuno istih poruka
i podataka koje koristi i HT-ova maloprodajna jedinica. Medutim, HAKOM smatra da je operatorima
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potrebno ostaviti mogucénost koristenja postoje¢eg B2B rjesenja u prijelaznom roku kako im se ne bi
u kratkom roku nametnuli troskovi radi promjene komunikacijskih kanala.

HAKOM se ne slaze s prijedlogom HT-a da je s operatorima potrebno usuglasavanje tehnickih
parametara 1 procedura izmedu HT-a i1 operatora korisnika te da je zbog toga potrebno odrzavanje
radionica s operatorima. Prema misljenju HAKOM-a to bi bilo opravdano jedino u situaciji kada bi
se razvijalo nekakvo novo, trenutno nepostojece rjeSenje. Medutim, iz prijedloga HT-a, HAKOM
zakljucuje da HT-ova maloprodajna jedinica ve¢ ima razvijeno rjesenje koje se sastoji u pozivanju
endpointa ranije navedenih API-a. Iz toga proizlazi da postoje razvijeni API-i koji su ve¢ funkcionalni
i ¢ijim pozivanjem HT-ova maloprodajna jedinica dobiva sve potrebne informacije i podatke te putem
kojih Salje svoje zahtjeve za realizaciju usluga. Stoga HAKOM smatra da u svrhu uvodenja Eol
obveze nije potrebna nikakva dorada niti prilagodba postoje¢ih API-a potrebama operatora korisnika
jer bi to u konacnici ponovno dovelo do razlika u informacijama i sustavima koje u svojim procesima
koriste HT-ova maloprodajna jedinica i operatori korisnici, a §to ne bi bilo u skladu s Eol obvezom.
Prema mis$ljenju HAKOM-a u svrhu ispunjenja Eol obveze HT mora omogucditi pristup istim API
endpointima i na potpuno jednak nacin kako je to omoguéeno maloprodajnoj jedinici HT-a. U tom
smislu, a kako bi se omogucile potrebne prilagodbe na strani operatora korisnika, HT mora objaviti
tehnicku dokumentaciju na temelju koje je moguce uspostaviti pristup APl endpointima te razviti
aplikacije na strani operatora korisnika na isti nacin kako je to ve¢ napravila HT-ova maloprodajna
jedinica.

S druge strane, HAKOM je odredio obvezu HT-u da prije kona¢nog definiranja procesa koji ¢e
vrijediti i za operatore korisnike i za maloprodajne jedinice HT-a, odrzi radionice S operatorima
korisnicima. S obzirom da je HT obvezan u opisima procesa ukljuciti i detaljne opise koraka u procesu
koji sadrzavaju 1 opis nacina povezivanja i razmjene informacija s krajnjim to¢kama API sucelja,
HAKOM smatra da se na tim radionicama mogu razjasniti sve eventualne nedoumice u vezi prakti¢ne
implementacije novih procesa i povezivanja na APl-e.

Radi izbjegavanja bilo kakvih dvojbi, tehni¢ka dokumentacija obvezno mora sadrzavati sljedece
dijelove:
e Uvodni opis i svrhu API-a i tehnicke dokumentacije
e Upute za provjeru autenticnosti koje uklju¢uju metode provjere autenti¢nosti te detaljne upute
kako ishoditi 1 koristiti vjerodajnice za provjeru autenti¢nosti
e Detaljne informacije o svakoj krajnjoj tocki API-a (APl endpoint), operaciji i resursu $to
ukljucuje detaljni pregled svake krajnje tocke API-a, parametre, zaglavlja (headers) i tijela
request 1 response poruka. To podrazumijeva i objasnjenja svih relevantnih modela podataka
ukljucujuéi i njihove atribute i bilo koje unaprijed postavljene (default), minimalne i
maksimalne vrijednosti
e Primjere koda zahtjeva (requests) u razliitim programskim jezicima, kao 1 primjere koda
odgovora (response)
e Uvjete koriStenja kojima se definiraju uvjeti koristenja API-a kojima se sprjeCava moguca
zlouporaba. Takoder je potrebno definirati broj dopustenih API poziva u jedinici vremena.

Nastavno na navedeno, HAKOM je zatrazio od HT-a dostavu tehnicke dokumentacije na temelju
koje je moguce uspostaviti pristup gore navedenim API-ma te razviti aplikacije na strani operatora
korisnika na isti na¢in kako je to napravila HT maloprodaja. Dostavljena tehnicka dokumentacija se
nalazi u Privitku 2 i sastavni je dio ove odluke, a omoguc¢ava udaljeni pristup krajnjim to¢kama
sljedecih sucelja za programiranje aplikacija (API (eng. API, Application Programing Interface):
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e Service Ordering — dostava zahtjeva za aktivaciju, promjenu ili deaktivaciju, te slanje
dodatnih podataka od strane operatora po ve¢ postojecem pokrenutom zahtjevu.

e Service Problem Management — dostava zahtjeva za otklon smetnje, te slanje dodatnih
podataka od strane operatora po ve¢ postojecoj pokrenutoj smetnji.

e Service Qualification - provjera tehnickih mogu¢nosti.

e Geographic Address Management - dohvat normaliziranog formata adrese.

Na temelju navedene tehnicke dokumentacije, svi upiti koje HT maloprodaja podnosi prema HT
veleprodaji moraju biti dostupni i operatorima korisnicima. Takoder, sve informacije koje povratno
dobiva HT maloprodaja moraju biti jednaki i za operatore korisnike.

S obzirom da HT ve¢ ima uspostavljeno rjeSenje koje se sastoji u pozivanju APl endpoint-ova koje
koristi maloprodajna jedinica HT-a, HAKOM smatra da je rok iz tocke 1X. dovoljan da HT omoguc¢i
takvo rjesenje i operatorima korisnicima. HAKOM pri tome napominje, da je uzimajuéi u obzir
prijedlog HT-a tijekom javnog savjetovanja, definirao rokove za implementaciju dva razliCita rjeSenja
povezivanja na odgovarajuce API-e.

Nastavno na prijedlog HT-a da se uspostavi jedinstveno API sucelje, neovisno o tehnologiji, koje ¢e
omoguciti da operatori mogu u potpunosti prestati koristiti postoje¢e B2B sucelje s ciljem da se isto
prestane Koristiti najkasnije do kraja 2027., HAKOM je u tocki IX. odredio rok do kojeg HT mora
omoguciti API rjeSenje 1 za usluge na bakrenoj mrezi. Naime, HAKOM smatra da je odredivanje
ovakve obveze prelaska na jedinstveno API sucelje neovisno o tehnologiji, pravedno i razumno
imajuci u vidu da operatori i HT nece trebati odrzavati dva paralelna komunikacijska sustava ¢ime ¢e
se olaksati njihovo poslovanje i odrzivo trzi$no natjecanje na vertikalno povezanom maloprodajnom
trzistu. Rok u kojem je HAKOM odredio HT-u omoguciti operatorima korisnicima pristup i razmjenu
informacija putem postojeceg B2B pristupa, odreden je imajuci u vidu financijsko opterecenje koje
¢e operatorima korisnicima donijeti prelazak na drugi komunikacijski kanal. Naime, nakon uspostave
API rjesenja i za usluge na bakrenoj mrezi, HAKOM smatra da je operatorima potrebno ostaviti
mogucnost koriStenja postojeceg B2B rjeSenja u prijelaznom roku kako im se ne bi u kratkom roku
nametnuli troskovi radi promjene komunikacijskih kanala. HAKOM pri tome isti¢e, a uzimajuci u
obzir primjedbu Komisije te radi izbjegavanje bilo kakvih dvojbi ili proturjecnosti izmedu odluke o
odredivanju regulatorne mjere uvodenja Eol-a za veleprodajne usluge putem svjetlovodne mreze i
odredivanja obveze da se pristup krajnjim tockama odgovaraju¢ih API-a omoguc¢i i za veleprodajne
usluge na trzi$tu malog kapaciteta za koje nije odredena regulatorna obveza Eol-a, da se ova obveza
ne odreduje kao dio Eol obveze nego isklju¢ivo zbog potrebe da se stari komunikacijski kanal
zamijeni novim i za usluge putem bakrene mreze i to na prijedlog HT-a. Naime, takva obveza koja je
proizasla iz prijedloga HT-a s kojim se slazu i operatori korisnici, je prema misljenju HAKOM-a
opravdana jer se smanjuju troSkovi odrzavanja dva paralelna sustava, kako za HT tako i za operatore
korisnike, a ista se nikako ne moze smatrati niti dovoditi u vezu s eventualnim prosirivanjem Eol
obveze 1 na trziSte malog kapaciteta jer samo promjena komunikacijskog kanala nipoSto ne znaci
uspostavu Eol modela nediskriminacije.

Nadalje, iako je HAKOM odredio rok za omogucavanje uspostave ,novog* B2B pristupa
informacijama 1 informacijskim sustavima na jednak nacdin kao 1 maloprodajnim jedinicama
Hrvatskog Telekoma d.d. te druStvima pod njegovim nadzorom, odnosno na nadin da omoguci
udaljeni pristup svim krajnjim to¢kama API sucelja na koje se potrebno povezati sukladno opisima
procesa iz tocke III., HAKOM je svjestan da je uspostava samog pristupa takoder proces koji
zahtijeva odredeno vrijeme te da je u odgovaraju¢im standardnim ponudama takoder potrebno
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definirati proces kojim se opisuje nacin uspostave funkcionalnog ,,novog* B2B pristupa, odnosno
migracije s postojeceg B2B pristupa. Stoga je takva obveza odredena u tocki XI.

S ciljem transparentnosti, tehnicka dokumentacija novog kanala komunikacije, ali i postoje¢eg B2B
rjeSenja, treba biti dio odgovarajuc¢ih standardnih ponuda te je sve eventualne izmjene na suceljima
potrebno pravovremeno azurirati u tehnickoj dokumentaciji. Stoga je HAKOM odredio da HT sve
buduce izmjene tehni¢ke dokumentacije radi izmjene API sucelja, odnosno postojeceg B2B sucelja,
treba ugraditi u standardne ponude najmanje 90 dana prije pocetka njihove primjene, kako bi se svim
operatorima korisnicima omoguc¢ilo da na vrijeme naprave potrebne izmjene na svojoj strani.

Slijedom svega navedenog, HAKOM je temeljem ¢lanka 16. stavka 1. toc¢ke 4. i ¢lanka 103. stavka
2. ZEK-a, a u cilju provede regulatorne obveze nediskriminacije, odlucio kao u izreci ove odluke.

UPUTA O PRAVNOM LUNEKU:

Protiv ove odluke nije dopustena Zalba, ali se moZe pokrenuti upravni spor pred Visokim upravnim
sudom Republike Hrvatske u roku od 30 dana od dana primitka ove odluke.

ZAMJIENIK PREDSJEDNIKA VIJECA

mr.sc. Mislav Hebel

Privitak 1: Maloprodajni i veleprodajni procesi HT-a za aktivaciju/deaktivaciju/otklon smetnje

Privitak 2: Tehni¢ka dokumentacija za koriStenje sucelja za programiranje aplikacija (API)

Privitak 3: Tehnicka dokumentacija postojeceg B2B rjeSenja

Privitak 4: Regulatorna procjena u¢inka

Privitak 5: Odgovori na komentare na prijedlog odluke u postupku uvodenja modela istovjetnih ulaznih
proizvoda (EOI)

Privitak 6: Odgovori na komentare na dodatno savjetovanje o prijedlogu odluke u postupku uvodenja Eol

Dostaviti:

1. Al Hrvatska d.o.o0., Zagreb, Vrtni put 1, UP — osobna dostava;

2. Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, UP — osobna dostava;
3. Telemach d.o.0., Zagreb, Josipa Marohnica 1, UP — osobna dostava;

4. U spis
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Privitak 1. Maloprodajni i veleprodajni procesi HT-a za aktivaciju/deaktivaciju/otklon
smetnje

U nastavku je prikazan detaljan opis trenutno vaze¢ih maloprodajnih i veleprodajnih procesa za
aktivaciju/deaktivaciju/otklon smetnje za uslugu Sirokopojasnog pristupa.

e Proces ukljucenja usluge (Aktivacija)

Slika 3-Usporedni prikaz trenutno vazeceg maloprodajnog i veleprodajnog procesa — aktivacija usluge (lzvor: HT)
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Naplata

Proces za maloprodaju HT-a

HT-ova prodaja (maloprodaja) putem GUI (eng. GUI, Graphical User Interface) frontend sucelja
unosi zahtjev za aktivaciju usluge. Prodaja prvo kroz provjeru dostupnosti (eng. Availability check)
provjerava koja usluga je dostupna krajnjem korisniku te mu na temelju toga kreira ponudu. Nakon
Sto se ponuda unese kroz GUI, zahtjev se $alje u HT CRM sustav (eng. CRM, Customer Relationship
Management System, Sustav za upravljanje odnosima s korisnicima; dalje: HT CRM) gdje se kreira
korisnik i imovina korisnika.
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HT CRM je CRM sustav u kojem je kreiran korisnik sa svom svojom imovinom, bilo da se radi o
maloprodajnom krajnjem korisniku ili operatoru korisniku. HT CRM odrzava te njime upravlja HT-
ov IT odjel. HT-ova maloprodaja kroz CRM sustav ima pristup isklju¢ivo podacima o maloprodajnim
korisnicima HT-a dok je pristup podacima o veleprodajnim korisnicima onemogucen.

Imovina korisnika je u statusu ,,u realizaciji*“ do aktivacije. HT CRM $alje zahtjev za aktivaciju prema
IT OSS (eng. OSS, Operational Support System) sustavima (kojima upravlja HT-ov IT odjel). U toj
fazi se sustavno provjerava tehnicka mogucnost te vrsi rezervacija kapaciteta u mrezi kroz provjeru
izvedivosti (eng. Feasibility check). Ako Feasibility check pokaze da tehnicka moguénost postoji,
korisniku se Salje informacija da postoji tehnicka moguénost za ukljucenje usluge te tehnicar izlazi
na teren radi realizacije usluge. Ako tehnicar u konkretnom slucaju prilikom izlaska na teren utvrdi
kako ipak nema tehni¢kih moguénosti za realizaciju, takav korisnicki zahtjev ¢e se odbiti u toj fazi
procesa (u fazi realizacije). Nakon stvarnog ukljucenja usluge na terenu, OSS sustavi Salju potvrdu o
aktivaciji u HT CRM nakon ¢ega imovina korisnika prelazi u stanje ,,aktivno* te kre¢e naplata usluge.

Proces za veleprodaju HT-a

Operatori korisnici koriste B2B web servise za unos zahtjeva za aktivaciju veleprodajne usluge.
Ukoliko se dogodi da se zbog pada B2B web servisa neki zahtjevi trebaju odraditi ru¢no, to obavlja
radna jedinica veleprodaje. Operator korisnik prvo moze kroz Availability check provijeriti koja usluga
je dostupna krajnjem korisniku te mu na temelju toga kreirati ponudu i HT-u dostaviti zahtjev za
ukljucenje (aktivaciju). Potrebno je naglasiti da operator korisnik zahtjev za ukljucenje (aktivaciju)
HT-u moze dostaviti i bez obavljanja prethodne provjere dostupnosti (eng. Availability check ).
Operator korisnik, jednako kao i HT maloprodaja, moze za potrebe svoje maloprodaje razviti vlastiti
GUI, na temelju ulaznih podataka o raspolozivosti veleprodajnih usluga koje HT osigurava (i redovito
ith azurira).

Nakon $to se veleprodajni zahtjev dostavi putem B2B web servisa, zahtjev se $alje u HT CRM gdje
se kreira operator- korisnik i imovina. Imovina operatora korisnika je u statusu ,,u realizaciji“ do
aktivacije.

Nakon toga HT CRM $alje zahtjev za aktivaciju prema OSS sustavima. U toj fazi prvo se provjerava
postojanje tehni¢ke moguénosti i rezervacija kapaciteta u mrezi kroz provjeru izvedivosti (eng.
Feasibility check) nakon ¢ega HT za sve veleprodajne zahtjeve koji se odnose na nove parice ili novu
svjetlovodnu nit obavezno vrsi i dodatnu provjeru tehnicke mogucnosti na terenu (izlazak HT
tehniCara na teren) te se operatoru Salje to¢na informacija postoji li tehnicka moguénost za realizaciju.
Ako postoji tehnicka mogucénost zahtjev se prosljeduje na realizaciju. Nakon stvarnog ukljucenja
usluge na terenu, OSS sustavi Salju potvrdu o aktivaciji u HT CRM nakon ¢ega imovina korisnika
prelazi u stanje ,,aktivno* te krece naplata usluge. Operatoru se putem B2B servisa $alje informacija
da je usluga aktivirana.

e Proces iskljucenja usluge (deaktivacija)
Proces za maloprodaju HT-a
Iskljucenje (deaktivacija) usluge se provodi kroz iste sustave kao i ukljuéenje. Kroz frontend GUI

HT-ova maloprodaja unosi zahtjev za iskljucenje odredene usluge. Zahtjev prvo ide u HT CRM gdje
se zabiljezi aktivnost na imovini te se zahtjev za iskljucenje usluge posalje u OSS sustave.
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Kada zahtjev za iskljuc¢enje dode na odradu u radnu jedinicu HT Tehnika, a nakon $§to se u OSS/CRM
sustavima provjere svi podaci/zahtjev, kre¢e se s neophodnim aktivnostima za iskljucenje koje
nastupa na zeljeni datum isklju¢enja krajnjeg korisnika. Aktivnosti koje se odraduju u procesu
iskljucenja su:

e Rekonfiguracije sustava (iskljucenje porta na DSLAM-u): provodi se automatski kroz
OSS/CRM IT sustave (osim kod nekih iskljuenja koja ruéno odraduje SMC (Service
Management Centar) — tj. radna jedinica HT Tehnika koja zaprima upite te odraduje
rekonfiguracije ru¢no.

e Raspajanje na strani mreZe (radovi na razdjelniku): aktivnost odraduje radna jedinica HT
Tehnika

e Raspajanje i deinstalacija na strani HT-ovog maloprodajnog korisnika — aktivnost odraduje
radna jedinica HT Tehnika

e Deinstalacija i prikupljanje CPE za HT maloprodajne usluge — aktivnost odraduje distributer
ili radna jedinica HT Tehnika

e Azuriranje CPE, sustava i elemenata mreZe — aktivnost odraduje radna jedinica HT Tehnika
(npr. unosi se informacija da je CPE oprema (eng. Customer Premises Equipment) preuzeta te se
ta informacija automatski azurira u sustavima (OSS/CRM IT sustavi)

Po informaciji iz OSS-a o odradenom isklju¢enju, u HT CRM-u imovina prelazi u status ,,neaktivna®.
Proces za veleprodaju

Iskljucenje se provodi kroz iste sustave kao i ukljucenje. Kroz B2B servise operator korisnik unosi
zahtjev za iskljucenje odredene usluge. Zahtjev prvo ide u HT CRM gdje se zabiljezi aktivnost na
imovini te se zahtjev za deaktivaciju posalje u OSS sustave.

Kada zahtjev za isklju¢enjem dode na odradu u HT Tehniku, a nakon §to se u OSS/CRM sustavima
provjere svi podaci/zahtjev, kreCe se s neophodnim aktivnostima za isklju¢enje koje nastupa na
zeljeni datum iskljucenja krajnjeg korisnika. Aktivnosti koje se odraduju u procesu isklju¢enja su:

e Rekonfiguracije sustava (iskopéanje porta na DSLAM-u): provodi se automatski kroz
OSS/CRM IT sustave (osim kod nekih iskljuenja koja ru¢no odraduje SMC (Service
Management Centar) —tj. radna jedinica HT Tehnika koja zaprima upite te odraduje
rekonfiguracije ru¢no.

e Raspajanje na strani mreze (CO — radovi na razdjelniku) - aktivnost odraduje radna jedinica
HT Tehnika

e Raspajanje i deinstalacija na strani krajnjeg korisnika — aktivnost odraduje radna jedinica HT
Tehnika

e AZuriranje sustava i elemenata mreze (OSS/CRM IT sustavi) — aktivnost odraduje radna
jedinica HT tehnika.

Po informaciji iz OSS-a o odradenom isklju¢enju, u HT CRM-u imovina prelazi u status ,,neaktivna®.
Operatoru se putem B2B servisa Salje informacija da je usluga iskljucena.
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e Proces otklona smetnje

Slika 4 Usporedni prikaz trenutno vazeéeg maloprodajnog i veleprodajnog procesa — otklon smetnje (Izvor: HT)
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- 4

HT CRM (Donat) je CRM sustav u kojem je kreiran korisnik sa svom svojom imovinom, bilo da se
radi o maloprodajnom krajnjem korisniku ili operatoru korisniku. HT CRM odrzava te njime upravlja
HT-ov IT odjel. HT-ova maloprodaja kroz CRM sustav ima pristup isklju¢ivo podacima o
maloprodajnim korisnicima HT-a dok je pristup podacima o veleprodajnim korisnicima onemogucen
(kineski zid).

Nakon evidentiranja smetnje uz imovinu korisnika, HT CRM S$alje zahtjev za otklon smetnje prema
OSS sustavima (OSS-om upravlja HT-ov IT odjel). Ovisno o vrsti smetnje, OSS izdaje zadatke za
otklon smetnje za SMC ili MFG ili vanjske izvodace.

Proces za maloprodaju HT-a

HT maloprodajni korisnici mogu smetnje prijaviti na vise nacina:
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o telefonskim pozivom u kontaktni centar — pri ¢emu djelatnik u kontaktnom centru unosi
smetnju u Donat te u telefonskom razgovoru s korisnikom rjeSava smetnju koristenjem
dijagnostike i aktivnosti ,,na daljinu“. Ako smetnja nakon toga nije otklonjena slijedi
generiranje standardnih zadataka za SMC 1/ili MFG tehnicare kroz OSS.

e Kkorisnik osobno prijavljuje smetnju u T-centru, tada HT djelatnik unosi smetnju u Donat
koristenjem GUI -a (Graphical User Interface) — Donat GUI i Intuition. Nakon toga se kroz
OSS generiraju zadaci za SMC i/ili MFG tehnicare za otklon smetnje.

e korisnik koristi razne korisnicke aplikacije (Moj T, one app, web, chat), pri ¢emu se smetnja
unosi u Donat i nakon toga se kroz OSS generiraju zadaci za SMC i/ili MFG tehnicare za
otklon smetnje.

Neovisno o kojem se nacinu prijave smetnje radi, procedura je ista — prvo se obavlja dijagnostika i
daljinski otklon smetnje od strane agenata korisni¢ke podrske (CC) dostupnim alatima i sustavima.
Ukoliko agenti ne uspiju rijesiti smetnju ista se prosljeduje prema HT tehni¢arima SMC-a. Ako
smetnju nije moguce rijesiti na daljinu jer je uzrok smetnje na fiziCkom dijelu usluge te je potreban
rad na terenu, zadatak za otklon smetnje dobiva tehni¢ar HT-ove multi-funkcionalne grupe (MFG) ili
vanjski izvoda¢. MFG tehnicari, ovisno o tome radi li se o Sirokopojasnoj usluzi na bakrenim ili
svjetlovodnim prijenosnim tehnologijama, smetnju otklanjaju na parici, svjetlovodnoj niti, DSLAM
ili GPON portu, djelitelju (splitteru), razvodnoj kutiji/ormaricu, izvodu, vertikalnoj okosnici zgrade,
kuénoj svjetlovodnoj ili bakrenoj instalaciji, te CPE opremi (modem, STB). Ako je MFG tehnicar
otklonio smetnju, odjavljuje ju na nacin da se odjava evidentira u Donatu te se krajnji korisnik
obavjestava o rijeSenoj smetnji.

Ukoliko su za otklon smetnje potrebni gradevinski radovi, dozvole ili suglasnosti, MFG tehnicar
prosljeduje zadatak za otklon smetnje na specijalizirane djelatnike za takav tip aktivnosti (HT servisi).
Nakon S§to HT servisi obave radove, MFG tehnicar provjerava sve elemente usluge i odjavljuje
smetnju na nacin da se odjava evidentira u Donatu te se krajnji korisnik obavjestava o rijeSenoj
smetnji.

Proces za veleprodaju

Operatori korisnici smetnje krajnjih korisnika zaprimaju nekim od vlastitih dostupnih kanala te ih
nakon toga iz svojih IT sustava putem B2B web servisa prosljeduju u HT. Zaprimljene smetnje
rjeSavaju na ,,nultoj” razini udaljeno aktivnostima agenata vlastite korisnicke podrske. Ukoliko
smetnju rijeSe udaljeno ista se zatvara bez daljnje prijave (ukljucujuéi i smetnje koje su detektirane
kao smetnje na vlastitoj CPE opremi koje se rjeSavaju individualno vlastitim kanalima otklona). Na
taj nacin se otklanjaju smetnje u vlastitom podrucju odgovornosti operatora korisnika.

Ukoliko smetnja nije u operatorovom podru¢ju odgovornosti, operatori koriste B2B web servis za
unos zahtjeva za otklon smetnje. Nakon $to se veleprodajni zahtjev za otklon smetnje dostavi putem
B2B servisa, zahtjev se zabiljezi u HT CRM-u (Donat) uz aktivnu imovinu operatora korisnika.
Nakon toga HT CRM 3alje zahtjev za otklon smetnje prema OSS sustavima koji generiraju potrebne
zadatke za SMC 1/ili MFG tehnicare.

Ako se radi o smetnji za NBSA uslugu, prvi korak u otklonu smetnje je provodenje dijagnostike od
strane tehnic¢ara u SMC-u. Ako se radi o ULL ili FA smetnji, zadatak za otklon smetnje se usmjerava
na MFG tehnicara jer HT nije u mogucnosti provesti daljinsku dijagnostiku. Ako je NBSA smetnja
otklonjena daljinski, SMC tehnicar odjavljuje smetnju, na nacin da se odjava evidentira u Donatu te
se putem B2B-a operatoru Salju povratne informacije o rijeSenoj smetnji.
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Ukoliko tehni¢ar u SMC-u nakon dijagnostike i daljinskog rjeSavanja smetnje, zakljuci da je uzrok
smetnje na fizickom dijelu usluge te je potreban rad na terenu, zadatak za otklon smetnje dobiva
tehnicar HT multi-funkcionalne grupe (MFQG) ili vanjski izvoda¢. MFG tehnicari, ovisno o tome radi
li se o Sirokopojasnoj usluzi na bakrenim ili svjetlovodnim prijenosnim tehnologijama, smetnju
otklanjaju na parici, svjetlovodnoj niti, DSLAM ili GPON portu, djelitelju (splitteru), razvodnoj
kutiji/ormari¢u, izvodu, vertikalnoj okosnici zgrade ili ku¢noj svjetlovodnoj instalaciji. Ako je MFG
tehnicar otklonio smetnju, odjavljuje ju na nacin da se odjava evidentira u Donatu te se putem B2B-
a operatoru Salju povratne informacije o rijeSenoj smetnji.

Ukoliko su za otklon smetnje potrebni gradevinski radovi, dozvole ili suglasnosti, MFG tehnicar
prosljeduje zadatak za otklon smetnje na specijalizirane djelatnike za takav tip aktivnosti (HT servisi).
Nakon $to HT servisi obave radove, MFG tehnicar provjerava sve elemente usluge 1 odjavljuje
smetnju na nacin da se odjava evidentira u Donatu, te se putem B2B-a operatoru Salju povratne
informacije o rijeSenoj smetnji.

Iz gore opisanog vidljivo je da je procedura otklona smetnje za Sirokopojasne usluge na bakru i
svijetlovodu ista za HT maloprodaju i veleprodaju za elemente usluge koji su zajednicki
maloprodajnoj i veleprodajnoj usluzi:
- U SMC-u se provodi ulazna dijagnostika, te se provodi daljinsko rjeSavanje smetnje.
- Zadaci za teren od strane MFG tehnicara 1 vanjskih izvodaca se provode na isti nacin
na elementima usluge koji su zajednicki za maloprodajnoj i veleprodajnoj usluzi. Za
HT maloprodajne korisnike, tehniCari pored toga otklanjaju kvarove na CPE-u
(modem, STB) i kuénim instalacijama, te kontrolu na Internet, VolP, IPTV
platformama.
- HT servisi na isti na¢in provode radove na elementima usluge koji su zajednicki za
maloprodajnoj i veleprodajnoj usluzi.

Ulazni podaci za otklon smetnje su isti:
- Identifikator ili telefonski broj aktivne usluge za koju se prijavljuje smetnja,
- Adresa i kontakt podaci krajnjeg korisnika,
- Vrsta i opis kvara
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Privitak 2. Tehni¢ka dokumentacija za koriStenje sucelja za programiranje aplikacija (API)

Objavljeno kao zaseban dokument
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Privitak 3. Tehni¢ka dokumentacija postojeceg B2B rjesenja

Objavljeno kao zaseban dokument
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Privitak 4. PROCJENA REGULATORNOG UCINKA

Nacin provedbe obveze uvodenja Eol modela

Opis i pozadina prijedloga koji se razmatra

Analizom trZista veleprodajnog lokalnog pristupa koji se pruza na fiksnoj lokaciji (M1/2020) i Analizom
trzista veleprodajnog sredisnjeg pristupa koji se pruza na fiksnoj lokaciji za proizvode za masovno trziste
(M3b/2014) od 27. srpnja 2023. Hrvatskom Telekomu d.d. (dalje: HT) je, izmedu ostalog, odredena obveza
nediskriminacije. Pritom je HAKOM utvrdio kako je obvezu nediskriminacije za usluge velikog kapaciteta
(VHCN) na nekonkurentnim podrucjima potrebno u buduc¢em razdoblju nadopuniti mjerom uvodenja
modela istovjetnih ulaznih proizvoda (eng. Equivalence of input; dalje: Eol), odnosno da za navedene
usluge maloprodajna jedinica HT-a i drustva pod njegovim nadzorom moraju koristiti iste sustave i procese
kao i operatori korisnici veleprodajne usluge.

HT je bio obvezan u roku od 60 dana od donosenja analiza dostaviti HAKOM-u detaljan plan kojim se
utvrduju kljuéne tocke potrebne za potpunu provedbu modela Eol zajedno s rokovima za njihovu
provedbu. Detaljan plan za provedbu modela Eol, a kako je utvrdeno u predmetnim analizama, HAKOM ¢e
usvojiti u zasebnom postupku nakon provedenog javnog savjetovanja.

Razlozi uvodenja Eol modela koje je HAKOM naveo u analizi su sljededi:
. veleprodajne usluge na trzistu velikog kapaciteta — nekonkurentna podrucja se tek pocinju
znacajnije koristiti pa je za ocekivati da ¢e se i procesi u narednom razdoblju ¢escée prilagodavati
potrebama trzista, pri cemu je vazno da se operatori ne stavljaju u nepovoljniji poloZaj u odnosu
na maloprodaju HT-a i drustva pod njegovim nadzorom, te da im se iz neosnovanih razloga ne
odbijaju zahtjevi za uslugama.
. S obzirom na podjelu na konkurentna/nekonkurentna podrucja, vazno je da u sustavu
putem kojeg maloprodajna jedinica HT-a i druStva pod njegovim nadzorom, odnosno veleprodajni
korisnici, podnose zahtjeve za aktivaciju/otklon kvara i sl. budu istovremeno aZurirane adrese koje
pripadaju podrucjima za koje se primjenjuje regulacija s ciliem da HT pruZa usluge i podatke drugim
operatorima uz jednake uvjete i razinu kakvoce usluge koju osigurava za svoje vlastite usluge ili za
potrebe drustava pod njegovim nadzorom.
o HAKOM ¢e na ovaj nacin bolje modi pratiti provedbu obveze nediskriminacije.

HT je 27. rujna 2023. dostavio prijedlog plana uvodenja modela Eol te su operatori Al Hrvatska d.o.o.
(dalje: A1), Telemach Hrvatska d.o.o. (dalje: Telemach) i Terrakom d.o.o. (dalje: Terrakom) dostavili svoje
ocCitovanje na prijedlog HT-a. 27. listopada 2023. odrZana je radionica na kojoj su prisustvovali sljededi
operatori: HT, A1, Telemach, Terrakom, Iskon Internet d.d., SoftNET d.o.o. (dalje: SoftNET) i PRO-PING
d.o.o. (dalje: PRO-PING) HT je 13. studenoga 2023. na zahtjev HAKOM-a dostavio dodatne informacije, a
u sije€nju 2024. dopunjeni prijedlog plana uvodenja modela Eol. Al i Telemach su 16. veljace 2024.
dostavili o¢itovanje na dopunjeni prijedlog. U nastavku je opisan prijedlog HT-a i misljenja operatora.

HT u prijedlogu plana uvodenja modela Eol istice kako, usporedbom trenutno koristenih sustava i
komunikacijskih kanala za veleprodajne i maloprodajne procese, trenutno postoji razlika samo u
komunikacijskom kanalu za unos i primanje podataka pri ¢emu operatori koriste B2B web servise za
komunikaciju s HT CRM sustavom , dok HT maloprodaja ne koristi B2B web servise. Kako bi se i taj segment
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izjednacio, HT predlaze da umjesto postojece komunikacije izmedu operatora i HT CRM sustava putem
postojeéeg B2B web servisa, operatori tu istu komunikaciju ostvaruju na nacin da pozivaju iste krajnje
tocke aplikacijskih programskih sucelja (eng. application programming interface endpoint, dalje: API
endpoint) koje koristi i HT maloprodaja. PredloZeno rjesenje se temelji na REST tehnologiji te je
standardizirano prema TeleManagement Forum standardizaciji, koja predstavlja danas standard u telekom
industriji.

Nastavno na prijedlog HT-a, operatori (Al, Telemach, Terrakom, SoftNET i PRO-PING) smatraju
neprihvatljivim da komunikaciju s HT CRM sustavom koju trenutnu ostvaruju putem B2B web servisa
zamijene na nacin da pozivaju iste APl endpoint-e koje koristi i HT maloprodaja. Isticu kako bi na taj nacin
cijeli teret uvodenja Eol obveze bio prebacen na operatore korisnike koji bi morali razvijati na svojoj strani
nove komunikacijske kanale i prilagodavati ostale sustave i procese kako bi mogli komunicirati s HT-om i
narucivati nove veleprodajne usluge. Stoga, predlazu da HT prebaci svoju maloprodajnu jedinicu na B2B
kanal komunikacije putem kojeg ¢e onda i maloprodajna jedinica HT-a komunicirati s HT CRM sustavom
na isti nacin kako to danas rade ostali operatori korisnici. Operatori isti¢u kako bi uz novi predloZzeni model,
za veleprodajne usluge temeljene na bakru i dalje koristili postojeéi B2B servis za komunikaciju s HT-om.
Stoga bi osim znacdajnog, neocekivanog i neosnovanog troSka implementacije novog modela, uz trosak
prilagodbe svojih sustava, snosili u buduénosti i troSak odrzavanja dva paralelna sustava za komunikaciju
s HT-om. Naglasavaju kako su tijekom godina imali znacajna ulaganja u postoje¢u B2B komunikaciju s HT-
om te prilagodili tome svoje interne procese i alate. Stoga smatraju kako nije ekonomski opravdano
ulaganje u dodatni, paralelni kanal prema HT-u, ve¢ bi upravo sukladno regulatornoj obvezi
nediskriminacije odredenoj HT-u analizama trziSta, maloprodaja HT-a trebala koristiti iste procese i alate
tj. prije¢i na B2B servis za komunikaciju kojeg koriste operatori korisnici za veleprodajne usluge.

Vezano za rokove implementacije predloZenog rjeSenja, operatori su dodatno naveli kako su rokovi za
implementaciju predugi te je neprihvatljivo da do kraja 2027. operatori korisnici paralelno odrzavaju 2
sustava za komunikaciju s HT-om. Paralelni sustavi za ugovaranije razli¢itih veleprodajnih usluga HT-a bi uz
administrativno opterecenje, predstavljali i dodatno financijsko optereéenje u vidu troskova odrzavanja i
mogucdih izmjena na navedenim sustavima u narednim godinama.

Glavni razlog zbog kojeg HT predlaze da operatori prijedu na model pozivanja APl endpoint-a je taj Sto se
postojece B2B rjesenje temelji na staroj tehnologiji (SOAP; eng. Simple Object Access Protocol) koja se u
praksi sve manje koristi, novim operatorima predstavlja poteskoée u povezivanju s HT-om te je
implementacija autentifikacije prilicno kompleksna i stvara poteskoce operatorima. S druge strane, zbog
zastarjele tehnologije postoje¢eg B2B web servisa, prebacivanje maloprodajne jedinice HT-a na taj kanal
bilo bi neucinkovito i neopravdano jer zahtjeva promjene na vise HT-ovih sustava i aplikacija, usporava
projekte digitalizacije IT sustava HT-a koji su u tijeku, usporava razvoj novih maloprodajnih proizvoda HT-
a u vremenu implementacije ove obveze te iziskuje iznimno visoke i nerazmjerne troSkove na HT strani.
HT-ova je procjena da bi prebacivanje HT maloprodaje na B2B sucelje zbog potrebe uvodenja novog CRM
sustava trajalo do 5 godina uz troSak od minimalno 8,5 - 9,5 milijuna EUR.

HT isti¢e da bi, zbog zastarijevanja tehnologije postojec¢eg B2B web servisa, ionako bilo nuzno da operatori
u skorije vrijeme prijedu na suvremenije tehnologije, pa smatra opravdanim da se zapocne s prvom fazom
implementacije. S druge strane i postojeci B2B web servis i HT CRM se veZu na HT-ov stari legacy sustav
(DONAT Business process management) koji tesko podrZava sve kompleksnije zahtjeve te je HT vec
pokrenuo projekte da se on zamijeni modernijim rjeSenjima. Stoga predlazu da se proces napustanja
postojeceg B2B-a zapocne s uslugom veleprodajnog Sirokopojasnog pristupa na svjetlovodu (NBSA FTTH)
i uslugom pristupa pasivnoj pristupnoj svjetlovodnoj mrezi na lokaciji distribucijskog ¢vora za svjetlovodne
distribucijske mreze (FA PON). Nakon sto njihov rad na API end point-ima postane stabilan, te se za njih
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komunikacija putem postojeéeg B2B web servisa potpuno eliminira iz upotrebe, HT bi u dogovoru s
operatorima zapoceo s migracijom i ostalih usluga s postojeéeg B2B servisa na APl end point-e te je
predloZio potpuno gasenje B2B sucelja do kraja 2027.

Nastavno na zahtjev HAKOM-a, HT-a je dostavio tehni¢ku dokumentacije na temelju koje je moguce
uspostaviti pristup gore navedenim APl-ma te razviti aplikacije na strani operatora korisnika na isti nacin
kako je to napravila HT maloprodaja.

Nadalje, HT je radi ispunjenja Eol obveze predlozio izjednacavanje procesnih koraka koji su propisani
standardnom ponudom s maloprodajnim procesnim koracima na nacin da se u postupku realizacije
veleprodajnih zahtjeva izostavi zaseban korak provjere tehnicke moguénosti. Time bi se prilikom izlaska
tehnicara na lokaciju krajnjeg korisnika, osim provjere tehnicke moguénosti odradila i realizacija usluge,
ako moguénost postoji, a kako trenutno HT realizira zahtjev za potrebe svoje maloprodaje. Takoder, s
ciliem izjednacavanja maloprodajnog i veleprodajnog procesa, HT predlaZe da se osim izuzimanja provjere
tehnicke moguénosti izjednaci i rok za realizaciju usluge, na nacin da se i za veleprodaju definira rok
realizacije veleprodajne usluge od 30 dana, neovisno o tome radi li se o postoje¢em ili novom korisniku.
Duzi rok realizacije sukladno trenutnoj praksi bi imali samo zahtjevi koje je mogudée realizirati uz prosirenje
svjetlovodne infrastrukture odnosno koji zahtijevaju veée gradevinske radove za koje je potrebno izraditi
odgovarajuce tehnicko rjesenje.

Al i Telemach isticu da je neprihvatljiv HT-ov prijedlog produljenja rokova realizacije veleprodajnih
zahtjeva na 30 dana jer bi operatori korisnici bili u riziku neizvrSavanja svojih obveza prema krajnjim
korisnicima kojima usluga mora biti uklju¢ena najkasnije 30 dana od podnosenja zahtjeva. Al prihvaéa
prijedlog ukidanja provjere tehnicke moguénosti radi optimizacije postojeceg veleprodajnog procesa koji
bi doveo do brZe realizacije usluga s time da je potrebno voditi racuna o nuznim informacijama koje u
navedenom procesu HT treba dostavljati operatorima korisnicima kako bi mogli pravovremeno dostaviti
korisnicku opremu i ukljuciti trazenu maloprodajnu uslugu korisniku. Telemach se prijedlogu protivi iz
razloga Sto smatra da ¢e ukidanje ovog koraka dovesti do problema u procesu aktivacije usluge jer operator
korisnik nema informaciju temeljem koje moZze pokrenuti aktivaciju usluge te da ne¢e modiispuniti obveze
propisane Pravilnikom o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i
usluga (NN 86/2023; dalje: Pravilnik) prema kojima maloprodajni operator treba obavijestiti krajnjeg
korisnika o tehnickoj (ne)moguénosti kao i o prihvatu zahtjeva unutar 15 dana od dana sklapanja
ugovora/potpisivanja Zahtjeva za promjenu operatora.

Nadalje, HAKOM je usporednom analizom procesa uklju¢enja usluga koji se provodi za HT-ovu
maloprodajnu jedinicu i procesa uklju¢enja koji se provodi kod uklju¢enja veleprodajnih usluga, zakljucio
da, osim razlike u komunikacijskom kanalu i informacijskim sustavima koji se koriste od strane maloprodaje
te mozebitno podataka koje se koriste u procesima ukljuéenja/iskljué¢enja usluge i otklona kvara, postoje
razlike i u samim procesima koje je u svrhu uvodenja Eol obveze potrebno otkloniti kako bi se postigla
potpuna istovjetnost procesa uklju¢enja/isklju¢enja usluge te otklona kvara koji se provode za HT-ovu
maloprodajnu jedinicu i koji se provode kod veleprodajnih usluga.

Za uskladivanje procesa potrebno je iz veleprodajnog procesa za aktivaciju usluga putem svjetlovodne i
bakrene mreze ukloniti korak izlaska tehnicara na teren radi provjere tehnicke moguénosti. Nadalje, za
veleprodajne usluge putem svjetlovodne mreZe, u postupku aktivacije linije krajnjeg korisnika te
deaktivacije i promjena na postojec¢im pristupima i u postupku prijave i otklona kvara, HT treba omoguditi
uslugu tehnicara HT-a na isti nacin kako je to omoguceno maloprodajnim jedinicama HT-a i drustvima pod
njegovim nadzorom.
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I. Definicija problema

HT i operatori korisnici ne koriste isti komunikacijski kanal i ne koriste iste procese u postupcima realizacije
usluge i otklona kvara. Na taj nacin HT moZe ostvarivati prednost za svoju maloprodaju koristenjem
informacija i procesa koje ne omogucuje operatorima korisnicima na isti nac¢in, odnosno diskriminirati
operatore korisnike, ¢ime se narusava djelotvorno trziSno natjecanje. Navedene postojece razlike
otezavaju kontrolu regulatorne obveze nediskriminacije buduci da zbog tih razlika vrijednosti propisanih
veleprodajnih KPI-ovi nisu izravno usporedivi za maloprodajnu jedinicu HT-a i operatore korisnike.

Il. Ciljevi

Regulatorni cilj je osigurati nediskriminaciju operatora korisnika HT-ovih veleprodajnih usluga u odnosu na
maloprodajnu jedinicu HT-a i drustva pod njegovim nadzorom uspostavom odrzZivog Eol modela koji ¢e
omoguciti da operatori korisnici i maloprodajna jedinica HT-a koriste jednake procese, informacije i
informacijske sustave koji su nuzni za provedbu procesa aktivacije/deaktivacije i otklona kvara, kako bi se
osigurala ucdinkovita i pravovremena realizacija usluga/otklona kvarova s ciljem sprecavanja diskriminacije
operatora korisnika, a u svrhu zastite trZiSnog natjecanja i osiguranja dobrobiti za krajnje korisnike.

Kako bi pratio ostvarenje regulatornog cilja, HAKOM je definirao sljedece pokazatelje uspjesnosti:

e Rezultati veleprodajnih glavnih pokazatelja ucinkovitosti (KPl-ovi definirani analizama trzista)
ukazuju da ne postoji diskriminacija operatora korisnika prilikom podnosenja zahtjeva, realizacije
usluge i otklona kvara u odnosu na HT maloprodaju i povezana drustva

e Broj operatora koji koriste novi kanal komunikacije

e Povratne informacije operatora korisnika ukazuju da je proces ucinkovit i da ne postoje problemi
vezani uz dobivanje informacija od strane HT veleprodaje

lll. Identifikacija opcija

Opcija 1 (status quo): Zadrzati razliCite postojece komunikacijske kanale. Zadrzati razlike u postoje¢im
procesima aktivacije/deaktivacije/otklona kvara.

ZadrZava se postojece stanje. Komunikacija izmedu operatora i HT CRM sustava odvija se putem
postojeceg B2B rjeSenja, a maloprodaja HT-a poziva APl endpoint-e. Ne donose se izmjene standardnih
ponuda u dijelu uskladivanja procesa i razmjene informacija.

Opcija 2: Odrediti da HT treba operatorima korisnicima omoguditi pristup istom komunikacijskom
kanalu koji koristi njegova maloprodajna jedinica te ukloniti razlike u postoje¢im procesima.

Ova opcija se temelji na prijedlogu HT-a prema kojem bi se za usluge na svjetlovodu postojeca
komunikacija izmedu operatora i HT CRM sustava putem B2B servisa zamijenila koristenjem istih API
endpoint-a koje koristi i HT maloprodaja. Donosi se odluka kojom se odreduju rokovi za implementaciju
novog kanala komunikacije za operatore korisnike prema tehni¢koj dokumentaciji koja je privitak odluke.
Takoder, donose se izmjene mjerodavnih standardnih ponuda u dijelu uskladivanja procesa i razmjene
informacija.

Opcija 3: Odrediti HT-u da za vlastitu maloprodajnu jedinicu mora poceti koristiti postojec¢e B2B rjeSenje
koje koriste i operatori korisnici te da treba ukloniti razlike u postoje¢im procesima.

Ova opcija se temelji na prijedlogu operatora korisnika prema kojem bi HT maloprodaja pocela koristi
postojece B2B rjesenje koje koriste operatori korisnici. Donosi se odluka kojom se odreduju rokovi za
implementaciju prelaska HT-a na postojeée B2B rjeSenje. Takoder, donose se izmjene mjerodavnih
standardnih ponuda u dijelu uskladivanja i razmjene informacija.
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Opcija 4: Odrediti da HT treba uspostaviti kanal komunikacije kojim se pozivaju APl endpoint-ovi HT-a,
pri cemu operatori korisnici koji ne Zele odmah prijeci na novi kanal komunikacije ostaju na postojecem
B2B rjesenju do odredenog roka. Odrediti da HT treba ukloniti razlike u postoje¢im procesima.

Ova opcija je predloZena nakon razmatranja prednosti i nedostataka opcije 2. HT mora omoguditi novi
kanal komunikacije kojim se pozivaju APl endpoint-ovi HT-a za sve usluge —i na svjetlovodnoj i na bakrenoj
mrezi. S obzirom da je HT predloZio da bi do kraja 2027. omogudio koristenje novog B2B rjeSenja i za usluge
na bakru, pri éemu bi tada u potpunosti ugasio postojece B2B rjeSenje, HAKOM je u ovoj opciji predvidio
da se novo B2B rjeSenje omogudi i za usluge na bakru do 31. prosinca 2027. Medutim, ostavljen je dodatni
rok od godine dana za gaSenje postojeceg B2B sucelja.

Stoga, operatori imaju mogucnost koristiti odmah po implementaciji novo B2B rjesenje kojim se pozivaju
APl endpoint-ovi HT-a, ali im se ostavlja i mogucnost koristenja postojeceg B2B rjeSenja u prijelaznom roku.
Takoder, donose se izmjene mjerodavnih standardnih ponuda u dijelu uskladivanja procesa i razmjene
informacija.

IV. Procjena opcija

Opcija 1 (status quo): ZadrZati razlicite postojece komunikacijske kanale. ZadrZati razlike u postoje¢im
procesima aktivacije/deaktivacije/otklona kvara.

o Koristi:
- Odluka HAKOM-a ne uzrokuje troskove za HT i operatore korisnike koji proizlaze iz promjene
komunikacijskih kanala i procesa

e Troskovi/rizici:

- Na operatore korisnike HT-ovih veleprodajnih usluga bi se nastavili primjenjivati procesi koji
nisu istovjetni maloprodajnim procesima te bi se nastavili koristiti sustavi i informacije koje
nisu jednake sustavima i informacijama koje ima HT-ova maloprodaja. Takva situacija ostavlja
veleprodajne KPl-ove izmedu operatora korisnika i HT-ove maloprodaje neusporedivima te
veéu mogucnost diskriminacije, a Eol obveza je upravo odredena kako bi HAKOM bolje pratio
provedbu obveze nediskriminacije

- Radirazlika u procesima i kanalima komunikacije, obveza nediskriminacije, odnosno uvodenja
Eol-a, ne bi bila u potpunosti implementirana kako je predvideno obvezama iz analiza
mjerodavnih trziSta na temelju prepoznatih prepreka trZziSnom natjecanju

- Operatori korisnici ostaju na staroj tehnologiji (SOAP) te postoji moguénost da se samo odgada
prelazak na noviju tehnologiju u buducnosti, Sto bi tada i bez odluke HAKOM-a uzrokovalo
troskove na strani operatora korisnika

Opcija 2: Odrediti da HT treba operatorima korisnicima omoguéiti pristup istom komunikacijskom
kanalu koji koristi njegova maloprodajna jedinica te ukloniti razlike u postoje¢im procesima.

e Koristi:

- Svi operatori prelaze na novu REST tehnologiju, Cije su prednosti: jednostavno povezivanje
operatora koristenjem standardizirane tehnologije, standard je svima dostupan i omoguduje
dugotrajno odrzivu komunikaciju, brza implementacija promjena i dopuna.

- Sva poboljSanja koja bi HT radio na kanalu komunikacije radi svoje maloprodaje se
istovremeno primjenjuju i na operatore korisnike, bez potrebe za intervencijom regulatora.
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e Troskovi/rizici:

Opcija 3: Odrediti HT-u da za vlastitu maloprodajnu jedinicu mora poceti koristiti postojece B2B rjeSenje
koje koriste i operatori korisnici te da treba ukloniti razlike u postoje¢im procesima.

e Troskovi/rizici:

Koristi:

Procesi su uskladeni te su propisani veleprodajni KPl-ovi izravno usporedivi i lakSe je utvrditi
potencijalnu diskriminaciju

HT-ova maloprodaja i operatori korisnici koriste iste sustave i informacije sto minimalizira
mogucnost diskriminacije ¢ime se osigurava veéa konkurentnost operatora korisnika

Obveza uvodenja Eol-a bi bila u potpunosti implementirana u skladu s obvezama iz analize

HT nema Eol obvezu za usluge koje se pruzaju putem bakrene infrastrukture (takoder, B2B se
koristi i dalje za deregulirane usluge). Ukoliko HT ne bi sve veleprodajne usluge s B2B-a
prebacio na novi kanal komunikacije, operatori korisnici moraju paralelno odrzavati dva kanala
komunikacije, pri ¢emu svaki zahtijeva redovite nadogradnje.

Operatori koriste B2B od 2012. te su do sada ulozili znadajna sredstva u B2B pristup, a
odabirom ove opcije imaju dodatni troSak implementacije novog sustava komunikacije s HT-
om.

Prema procjenama HT-a troskovi na strani operatora korisnika iznose izmedu 100-300 tisuca
EUR uz pretpostavke da se podaci koji se razmjenjuju ne mijenjaju ili se mijenjanju minimalno,
da se proces komunikacije ne mijenja ili se mijenja minimalno, mijenja se format API-a koji bi
bio po REST protokolu i TeleManagement Forum standardizaciji.

Stvarni troskovi prelaska na novi nacin komunikacije za operatore bi mogli odstupati od HT-
ove procjene te ih operatori mogu procijeniti tek kad budu upoznati s opsegom izmjena.

Sa strane operatora korisnika nema dodatnih troskova s obzirom da ostaju na postoje¢em
kanalu komunikacije.

S obzirom da bi odabirom ove opcije B2B koristila i maloprodajna jedinica HT-a, za
pretpostaviti je da ¢e HT biti viSe angaZiran oko redovitog i pravovremenog unaprjedenja B2B
komunikacije.

HT-ova maloprodaja i operatori korisnici koriste iste sustave i informacije Sto minimalizira
mogucénost diskriminacije ¢ime se osigurava veca konkurentnost operatora korisnika

Procesi su uskladeni te su propisani veleprodajni KPl-ovi izravno usporedivi i lakSe je utvrditi
potencijalnu diskriminaciju

HT-ova maloprodaja i operatori korisnici koriste iste sustave i informacije $to minimalizira
mogucénost diskriminacije ¢ime se osigurava vec¢a konkurentnost operatora korisnika

Obveza uvodenja Eol-a bi bila u potpunosti implementirana u skladu s obvezama iz analize

Prelazak HT-a na B2B zahvaca promjene na vise HT-ovih sustava (CRM i order managment za
fiksne maloprodajne i veleprodajne usluge, prodajne aplikacije)

HT maloprodaja bi noviju REST (Representational State Transfer) tehnologiju zamijenila
zastarjelom SOAP tehnologijom, pri cemu je HT veé u procesu modernizacije sustava sto
usporava projekt digitalizacije IT sustava HT-a i usporava razvoj novih maloprodajnih proizvoda
HT-a

Pretpostavka je da bi HT ionako u odredenom razdoblju zatraZio uvodenje novoga
komunikacijskog kanala koji koristi moderniju REST tehnologiju, a Sto bi bio opravdan zahtjev.
To bi znacilo da je prelazak operatora korisnika na novi komunikacijski kanal samo odgoden i
to uz nepotrebne troSkove privremenog prelaska HT-a na staru tehnologiju. Postoji rizik da bi
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se takva odluka HAKOM-a iz tog razloga smatrala nerazmjernom, $to ne bi bilo u skladu s
odredbama ZEK-a.

- Prema navodima HT-a troskovi HT-a u ovoj opciji iznose: 8,5 — 9,5 milijuna EUR (HAKOM nije
u mogucnosti objektivno provjeriti navedene troskove)

Opcija 4: Odrediti da HT treba uspostaviti kanal komunikacije kojim se pozivaju APl endpoint-ovi HT-a,
pri cemu operatori korisnici koji ne Zele odmah prijeci na novi kanal komunikacije ostaju na postojecem
B2B rjesenju do odredenog roka. Odrediti da HT treba ukloniti razlike u postoje¢im procesima.

Koristi:

- Odluka HAKOM-a ne uzrokuje u kratkom roku troskove za operatore korisnike koji ne Zele
promjene komunikacijskih kanala, a svi troSkovi nadogradnje postoje¢ih komunikacijskih
kanala koji proizlaze radi unaprjedenja/izmjena procesa na postoje¢em komunikacijskom
kanalu bi ionako nastali

- Svi operatori u konacnici prelaze na novu REST tehnologiju, Cije su prednosti: jednostavno
povezivanje operatora koristenjem standardizirane tehnologije, standard je svima dostupan i
omogucuje dugotrajno odrzivu komunikaciju, brza implementacija promjena i dopuna.

- Sva poboljsanja koja bi HT radio na kanalu komunikacije radi svoje maloprodajne jedinice se
istovremeno primjenjuju i na operatore korisnike, bez potrebe za intervencijom regulatora.

- Procesi su uskladeni te su propisani veleprodajni KPl-ovi izravno usporedivi i lakSe je utvrditi
potencijalnu diskriminaciju

- HT-ova maloprodaja i operatori korisnici koriste iste sustave i informacije sto minimalizira
mogucnost diskriminacije ¢ime se osigurava veéa konkurentnost operatora korisnika

- Ova opcija predstavlja kompromisno rjesenje kojim bi obveza uvodenja Eol-a bila u potpunosti
implementirana u skladu s obvezama iz analize. Pri tome se operatorima ostavlja odgovarajuci
rok za prilagodbu, odnosno prelazak na novi komunikacijski kanal, koji se temelji na novom,
tehnoloski naprednijem rjesenju.

e Troskovi/rizici:
- HT u prijelaznom roku paralelno odrZzava dva kanala komunikacije za iste veleprodajne usluge
— veci troSkovi nego da se odredi jedan kanal komunikacije
- Operatori korisnici imaju troSak implementacije novog sustava komunikacije s HT-om, ali im
se u usporedbi s Opcijom 2 ostavlja dulji rok za prilagodbu.

V. Utvrdivanje i objasnjenje preferirane opcije

Uzimajuéi u obzir u najvecoj mogucoj mjeri prijedlog HT-a, kao i misljenja operatora korisnika, HAKOM
smatra kako se odabirom Opcije 4 najbolje ostvaruje zadani regulatorni cilj, odnosno osigurava se
nediskriminacija operatora korisnika HT-ovih veleprodajnih usluga u odnosu na maloprodajnu jedinicu HT-
a i drustva pod njegovim nadzorom, uspostavom odrzivog Eol modela koji ée omoguciti da operatori
korisnici i maloprodajna jedinica HT-a koriste jednake procese, informacije i informacijske sustave koji su
nuzni za provedbu procesa aktivacije/deaktivacije i otklona kvara. Na taj nacin ¢e se osigurati u¢inkovita i
pravovremena realizacija usluga/otklona kvarova s ciljem sprecavanja diskriminacije operatora korisnika,
a u svrhu zastite trZiSnog natjecanja i osiguranja dobrobiti za krajnje korisnike.

Odabirom ove opcije HT ¢e uz postojece B2B rjeSenje omoguditi i novo B2B rjeSenje jer bi se prema
misljenju HAKOM-a na taj nacin osigurala provedba Eol obveze Sto podrazumijeva da su procesi
narucivanja usluga, ukljuéenja (aktivacije), isklju¢enja (deaktivacije) te otklona kvara jednaki za operatore
korisnike veleprodajnih usluga kao i za HT-ove maloprodajne jedinice te da je operatorima korisnicima
omoguceno koristenje istih informacija i informacijskih sustava koji su nuzni za provedbu tih procesa. Na
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taj nacin ¢e se znacajnije ubrzati proces razmjene podataka izmedu HT-a i operatora korisnika te ¢e novo
B2B rjesenje operatorima korisnicima omoguciti isti nac¢in komunikacije i razmjene potpuno istih poruka i
podataka koje koristi i HT-ova maloprodajna jedinica. Medutim, HAKOM smatra da je operatorima
potrebno ostaviti mogucénost koristenja postoje¢eg B2B rjeSenja sve dok novi komunikacijski kanal ne bude
implementiran i za usluge na bakru, a Sto HT treba osigurati do isteka prijelaznog razdoblja.

VI. Pracdenje, evaluacija i prilagodba Prijedloga

Na tromjesecnoj razini pratit e se rezultati veleprodajnih glavnih pokazatelja ucinkovitosti koji se odnose
na realizaciju usluge i otklon kvara (KPl-ovi definirani analizama trzista) za HT maloprodaju i ostale
operatore. Knjige KPl-ova kojima se definira nacin izracuna pojedinih KPl-ova HT je obvezan uskladiti s
odlukom.

HAKOM ce do implementacije novog komunikacijskog kanala traZiti od HT-a mjesecni izvjestaj o statusu
implementacije novog komunikacijskog kanala. Po potrebi ¢e se odrzati radionice s operatorima.

Nakon implementacije novog rjesenja, HAKOM ¢e od HT-a na tromjesecnoj razini traZiti izvjeStaj vezano
uz status koristenja novog komunikacijskog kanala od strane operatora korisnika.
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Privitak 5. Odgovori na komentare na prijedlog odluke u postupku uvodenja modela
istovjetnih ulaznih proizvoda (EOI)

Objavljeno kao zaseban dokument

Privitak 6. Odgovori na komentare na dodatno savjetovanje o prijedlogu odluke u postupku
uvodenja Eol

Objavljeno kao zaseban dokument
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