HAKOM

ANALIZA KAKVOCE PRUZANJA
UNIVERZALNIH USLUGA U
ELEKTRONICKIM KOMUNIKACIJAMA U RH

4. travnja 2019.

HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA ZA MREZNE DJELATNOSTI
Roberta Frangesa Mihanovi¢a 9, 10000 Zagreb / OIB: 87950783661 / Tel: (01) 700 70 07, Fax: (01) 700 70 70 / www.hakom.hr



Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM) je u razdoblju od 8. veljace
do 5. ozujka 2019. provela javni poziv u kojem su krajnji korisnici, operatori i sve ostale
zainteresirane strane mogle iznijeti svoja stajaliSta o kakvo¢i univerzalnih usluga u Republici
Hrvatskoj (dalje: RH). Dodatno, operatori su mogli iskazati interes za pruzanje jedne ili viSe usluga
u okviru univerzalnih usluga 1/ili za pokrivanje razli¢itih dijelova drzavnog podru¢ja RH. HAKOM
je proveo analizu zaprimljenih komentara i prikupljenih podataka u svrhu utvrdivanja pruzaju li se
univerzalne usluge iz ¢lanka 35. Zakona o elektronickim komunikacijama (NN br. 73/08, 90/11,
133/12, 80/13, 71/14 i 72/17; dalje: ZEK) na propisan i prikladan nain i s odgovaraju¢om
kakvo¢om usluge.

Prilikom utvrdivanja pruzaju li se univerzalne usluge na propisan i prikladan na¢in, HAKOM
smatra da je potrebno uzeti u obzir ¢injenicu da je obveza pruzanja univerzalnih usluga ograni¢enog
trajanja te se prilikom provodenja analize mora uzeti u obzir situacija nakon isteka ove obveze,
ukljucujuéi i promjene te obveze koje donosi Direktiva (EU) 2018/1972 Europskog parlamenta i
Vijeca od 11. prosinca 2018. o Europskom zakoniku elektroni¢kih komunikacija. Neovisno §to
spomenuta Direktiva nije implementirana u hrvatsko zakonodavstvo, odredene promjene potrebno
je uzeti u obzir kao svojevrsnu smjernicu za odredivanje mjera i opsega pruzanja univerzalnih
usluga.

1. Univerzalne komunikacijske usluge u Republici Hrvatskoj

Sukladno ZEK-u, univerzalne usluge u elektronickim komunikacijama predstavljaju najmanji skup
elektroni¢kih komunikacijskih usluga odredene kakvoce, koje moraju biti dostupne svim krajnjim
korisnicima po pristupacnoj cijeni na cijelom podru¢ju RH, na temelju razumnog zahtjeva, neovisno
o njihovoj zemljopisnoj lokaciji uz uvazavanje nacela objektivnosti, transparentnosti, razmjernosti i
nediskriminacije te uz $to manje narusavanja trziSnog natjecanja.

Sukladno ¢lanku 35. ZEK-a, univerzalne usluge u RH obuhvacaju sljedece usluge:

1. Pristup javnoj komunikacijskoj mreZi i javno dostupnim telefonskim uslugama na
nepokretnoj lokaciji, Sto omogucuje govornu komunikaciju, komunikaciju putem telefaksa
1 podatkovnu komunikaciju, uz brzine prijenosa podataka koje omogucuju djelotvoran
pristup internetu, uzimajuéi u obzir raSirene tehnologije kojima se koristi vecéina
pretplatnika, kao i tehnolosku ostvarivost (dalje: pristup mrezi),

2. Pristup krajnjih korisnika usluga najmanje jednom sveobuhvatnom imeniku svih
pretplatnika javno dostupnih telefonskih usluga, u obliku koji je odobrio HAKOM, a koji
moze biti tiskani i/ili elektronicki, te se mora redovito obnavljati u skladu s odredbama
¢lanka 47. ZEK-a,

3. Pristup krajnjih korisnika usluga, ukljucuju¢i i korisnike javnih telefonskih govornica,
sluzbi davanja obavijesti (informacija) o brojevima pretplatnika u skladu s odredbama
¢lanka 47. ZEK-a,

4. Postavljanje javnih telefonskih govornica ili drugih javno dostupnih pristupnih toc¢aka
za javnu govornu uslugu na javnim mjestima dostupnim u svako doba, u skladu s
razumnim potrebama krajnjih korisnika usluga u pogledu zemljopisne pokrivenosti, kakvoce
usluge, broja javnih telefonskih govornica ili drugih javno dostupnih pristupnih tocaka i
njihove dostupnosti osobama s invaliditetom,



5. Posebne mjere za osobe s invaliditetom, ukljucuju¢i pristup hitnim sluzbama, sluzbi
davanja obavijesti (informacija) o brojevima pretplatnika i imeniku pretplatnika, na jednak
nacin kakvim pristupaju drugi krajnji korisnici usluga, te primjeren izbor operatora koji su
dostupni veéini krajnjih korisnika usluga,

6. Posebni cjenovni sustavi prilagodeni potrebama socijalno ugrozenih skupina krajnjih
korisnika usluga, a koji obuhvacaju usluge iz tocke 1. do 3. ove tocke.

Cijena pojedine univerzalne usluge mora biti pristupacna i istovjetna na cijelom podrucju na kojem
odredeni operator pruza tu univerzalnu uslugu. HAKOM nadzire maloprodajno trziste usluga,
odnosno prati razvoj i razinu maloprodajnih cijena univerzalnih usluga u odnosu na potrosacke
cijene i1 prihode te izdaje prethodno odobrenje operatorima univerzalnih usluga za maloprodajne
cijene tih usluga, u roku od 30 dana od dana zaprimanja zahtjeva operatora.

HAKOM je nakon prethodne analize pruzanja univerzalnih usluga i provedenog natjecaja u 2015.
odredilo dva operatora univerzalnih usluga. Vijece HAKOM-a je 23. rujna 2015. donijelo Odluku
kojom se trgovacko drustvo Hrvatski Telekom d.d., (dalje: HT), odredilo operatorom univerzalnih
usluga na teritoriju RH za razdoblje u trajanju od Cetiri (4) godina, za usluge navedene pod tockama
1., 3., 4., 5. 1 6. ovog poglavlja, na nacin i u opsegu to¢no odredenom konkretnom odlukom
HAKOM-a. Isto tako, Vije¢e HAKOM-a je 29. srpnja 2015. donijelo Odluku kojom se trgovacko
druStvo Imenik d.o.o., (dalje: Imenik) odredilo operatorom za pruZanje univerzalnih usluga na
teritoriju RH za razdoblje u trajanju od Cetiri (4) godine, za usluge navedene pod tockama 2., 3., 5. i
6. ovog poglavlja, na nacin 1 u opsegu toc¢no odredenom konkretnom odlukom HAKOM-a.

1.1 Pristup mrezi

Operatori univerzalnih usluga moraju osigurati pristup univerzalnim uslugama svim krajnjim
korisnicima usluga po pristupacnoj cijeni na cijelom podru¢ju RH, na temelju razumnog zahtjeva,
neovisno o njihovoj zemljopisnoj lokaciji. Univerzalne usluge pruzaju se uz uvazavanje nacela
objektivnosti, transparentnosti, razmjernosti i nediskriminacije i osiguravanja djelotvornog trziSnog
natjecanja. Pristup mrezi ostvaruje se putem javnih komunikacijskih mreza te isti mora omoguditi
krajnjem korisniku javno dostupnu telefonsku uslugu i djelotvorni (Sirokopojasni) pristup internetu.
Operatori univerzalnih usluga obvezni su realizirati svaki razumni zahtjev korisnika za pristupom
javnoj komunikacijskoj mrezi na jednoj nepokretnoj lokaciji korisnika, odnosno na mjestu njegova
boravista ili prebivalista.

Univerzalne usluge za cilj imaju osigurati dostupnost elektronickih komunikacijskih usluga, a time 1
dostupnost usluga digitalnog drustva, svim gradanima RH. Ove usluge moraju biti dostupne i
Clanovima drustva za koje zbog, primjerice, zemljopisne izoliranosti ili socijalne ugrozenosti,
postoji mogucénost da bi iste mogle ostati uskracene te dovele do socijalnih razlika u drustvu.

U tablici 1. prikazan je broj zahtjeva korisnika za univerzalnom uslugom pristupa mrezi u razdoblju
od 2015. do 2018.



Tablica 1. Broj zahtjeva za univerzalnom uslugom HT-a

2015 2016 2017 2018
Podneseni 70677 71360 57001 46366
Realizirani 68027 68834 55529 45549

Kao §to je vidljivo iz tablice 1., HT omogucava uslugu pristupa mrezi sukladno odredbama
Pravilnika o univerzalnim uslugama u elektroni¢kim komunikacijama. Razliku u broju podnesenih i
realiziranih zahtjeva predstavljaju zahtjevi koji su naknadno stornirani od strane podnositelja
zahtjeva, odnosno koji su nepotpuni i/ili neispravno popunjeni.

Trenutno operator univerzalnih usluga mora osigurati da pretplatnicki pristupni vodovi u njegovim
elektronickim komunikacijskim mrezama omogucava brzinu prijenosa podataka od najmanje 1
Mbit/s.

Prilikom provodenja predmetne analize HAKOM je uzeo u obzir i novu Direktivu (EU) 2018/1972
Europskog parlamenta 1 Vije¢a od 11. prosinca 2018. o Europskom zakoniku elektronic¢kih
komunikacija koja definira kriterije koje pojedina usluga mora zadovoljavati kako bi usla u okvir
univerzalnih usluga. Kada govorimo o ukljucenosti svih drustvenih skupina unutar digitalnog
drustva, prvenstveno je potrebno voditi racuna o moguénosti kori§tenja usluge pristupa internetu
svih gradana RH, posebice imajuc¢i u vidu usluge koje su definirane i Dodatkom V spomenute
Direktive. Navedene usluge iz Dodatka V spomenute Direktive za svoje ispravno funkcioniranje
zahtijevaju odredene brzine Sirokopojasnog pristupa internetu u dolaznom i odlaznom smjeru.

HAKOM je unutar ove analize zatrazio odredene dodatne podatke od operatora koji pruzaju uslugu
pristupa internetu i to na nacin da dostave broj korisnika po brzinama pristupa od 1 do 10 Mbit/s te
zajednicka kategorija za sve brzine iznad 10 Mbit/s.

Na temelju analize dostavljenih podataka HAKOM je miSljenja kako je nuzno minimalnu brzinu
djelotvornog (Sirokopojasnog) pristupa internetu podizati u dva koraka na nacin da, u prvom
koraku, minimalna brzina djelotvornog (Sirokopojasnog) pristupa internetu, koju mora omoguciti
operator koji ¢e za uslugu pristupa mrezi u sklopu univerzalne usluge biti odreden operatorom
univerzalne usluge, iznosi u dolaznom smjeru 4 Mbit/s umjesto dosadasnjih 1 Mbit/s.

Tablica 2 — udio broja korisnika za brzine < 4 Mbit/s i > 10 Mbit/s

poana | rettorine, | et | iy uioubro
= - korisnika <4 Mbit/s
2014. 27,10% 62,41% 89,43%
2015. 38,27% 50,57% 88,51%
2016. 55,92% 38,69% 91,38%
2017. 61,32% 35,15% 93,27%
2018. 70,28% 28,19% 93,80%




Naime, iz dostavljenih podataka je vidljivo kako je u 2014., odnosno u godini koja je prethodila
odluci kojom je odreden operator univerzalne usluge za uslugu pristupa mrezi i kojom je odredeno
da djelotvorni (Sirokopojasnog) pristup internetu mora omoguciti minimalnu brzinu od 1 Mbit/s,
udio korisnika koji su koristili brzine do 1 uklju¢ujué¢i 4 Mbit/s iznosio je preko 60%. Na kraju 2018.
udio korisnika koji koriste te brzine iznosio je manje od 30%.

Dodatno, na temelju podataka za razdoblje 2016. — 2018. odnosno na temelju trendova u zadnje tri
godine, HAKOM je misljenja kako je moguce ocekivati da ¢e taj postotak dodatno pasti u iduce
dvije godine odnosno da ¢e pasti ispod granice od 20%.

Isto tako, ako se promatraju iskljucivo korisnici koji koriste unutar osnovnog Sirokopojasnog
pristupa internetu neku od brzina izmedu 1 Mbit/s 1 4 Mbit/s, vidljivo je kako gotovo 95% korisnika
u 2018., osnovnog pristupa internetu koristi brzinu od 4 Mbit/s.

Na temelju prethodno navedenog, HAKOM je mi$ljenja kako za buduce razdoblje, u prvom koraku,
minimalna brzina djelotvornog ($irokopojasnog) pristupa internetu mora iznositi 4 Mbit/s.

Nadalje, iz Tablice 2 vidljiv je i porast broja korisnika koji koriste minimalno brzinu od 10 Mbit/s.
Na kraju 2014. broj tih korisnika bio je nesto veci od 25% dok je na kraju 2018. udio korisnika na
tim brzinama bio preko 70%. Na temelju kretanja broja korisnika za razdoblje od 2016. — 2018.
HAKOM je misljenja kako je moguce ocekivati da ¢e na kraju 2021. barem 80% korisnika koristiti
minimalno brzine od 10 Mbit/s.

Dodatno, iz Tablice 2 je vidljivo kako, na kraju 2018. manje od 2% korisnika koristi brzine izmedu
4 Mbit/s i 10 Mbit/s iz Cega proizlazi da navedene brzine za korisnike nisu dovoljno atraktivne.

Temeljem navedenog, HAKOM je mi$ljenja kako je u drugom koraku nuzno podignuti brzinu
djelotvornog (Sirokopojasnog) pristupa internetu u dolaznom smjeru u sklopu univerzalne usluge na
minimalno 10 Mbit/s.

Po misljenju HAKOM-a osim brzina u dolaznom smjeru, potrebno je odrediti i minimalne brzine
Sirokopojasnog pristupa internetu u odlaznom smjeru i to zasebno za brzine prijenosa podataka u
dolaznom smjeru od 4 Mbit/s, odnosno 10 Mbit/s.

Tablica 3 — Brzina prijenosa podataka u odlaznom smjeru za dolazni smjer od 4 Mbit/s

2014. 256-512kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 496 kbit/s
2015. 256-512kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 496 kbit/s
2016. 256-512kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 496 kbit/s
2017. 358-512kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 496 kbit/s
2018. 358-512kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 512 kbit/s 496 kbit/s

Na temelju analize dostavljenih podataka (Tablica 3) HAKOM predlaze da za brzine s dolaznim
smjerom od 4 Mbit/s, brzina prijenosa podataka u odlaznom smjeru iznosi 512 kbit/s.



Tablica 4 — Brzina prijenosa podataka u odlaznom smjeru za dolazni smjer od 10 Mbit/s

2014. fggﬁig ts‘ " 640';'&68'(' 512 kbit/s 640 kbit/s | 0,648 kbit/s | 1024 kbit/s
2015. fggﬁig ts . 640';’,\;68'(’ 512 kbit/s 16;204kkb;ft//‘°‘s 0,648 kbit/s | 1024 kbit/s
2016. 1353"1“"(‘;{ ts . 640'(1’,\;68'(’ 512 kbit/s 16(;‘214kkbt:t/ /SS 0,648 kbit/s | 1024 kbit/s
2017. fgfzﬁfg f /'S 640'(1"3'68'(' 512 kbit/s 16;224kkb;?t/ /SS 0,648 kbit/s | 1024 kbit/s
2018. fgfﬁ’g : /; 640'(1'“;68'(' 512 kbit/s 16;234kkb;?t/ /SS 0,648 kbit/s | 1024 kbit/s

Na temelju analize dostavljenih podataka (Tablica 4), HAKOM predlaze da za brzine s dolaznim
smjerom od 10 Mbit/s, brzina prijenosa podataka u odlaznom smjeru iznosi 1 Mbit/s.

Dodatni argument za prethodno navedeno moze se vidjeti i u postojecoj europskoj praksi vezano uz
uslugu pristupa mrezi u sklopu univerzalne usluge. Iz dostupnih podataka, ¢iji pregled je dan u
Tablici 5, vidljivo je da je u zemljama c¢lanicama EU raspon brzina Sirokopojasnog pristupa
internetu u okviru univerzalne usluge odreden u vrijednostima od 1Mbit/s do 10 Mbit/s.

Tablica 5. Pruzanje univerzalnih usluga u zemljama clanicama EU (izvor: Cullen International 2019)

.. 1 Mbit's § . . Brzina mora biti osigurana svaki dan u godini,
Belgija Svi operatori . . .
u svim satima osim u glavnom prometnom satu
2 Mbit/s l Telia Sonera U planu je do 2021. povecati brzinu na 10
Finska Finland, DNA, | Mbit/s §
Elisa
4 Mbit/'s §
. Telekom
Slovenija ..
Slovenije
512 kbit/s T
Spanjolska 1 Mbit/s Telefonica, TTP
Svedska 10 Mbit/s & od 1.3.2018.
3 Mbit's §
Svicarska 300 kbit/s 4 Swisscom od 1.1.2018.




Malta 4 Mbit/s GO

Hrvatska 1 Mbit/s § HT

Skole, javne knjiznice i neke druge obrazovne
ustanove imaju pravo na pristup internetu koji
se financira iz drzavnog proracuna. Brzina nije
odredena.

Poljska -

Vlada je objavila plan o uvodenju

UK - BT, KCOM Sirokopojasne univerzalne usluge s brzinom od
10 Mbit/s | i 1Mbit/s ¥ (2020.)

AGCOM preispituje moguénost odredivanje

Italija - minimalne brzine od 2 Mbit/s §

Na temelju prethodno opisane analize unutar ovog poglavlja, HAKOM smatra kako je nuzno
osigurati pristup javnoj komunikacijskoj mrezi i javno dostupnim telefonskim uslugama na
nepokretnoj lokaciji, §to omogucéuje govornu komunikaciju i odgovarajuc¢u dostupnost pristupa
internetu 1 digitalnim uslugama svim kategorijama korisnika, neovisno o njithovom socijalnom
statusu ili eventualnoj zemljopisnoj izoliranosti. U tom smislu HAKOM smatra da je nuzno odrediti
univerzalnog operatora davatelja usluge pristupa mrezi.

U tom smislu potrebno je uzeti u obzir i nedostatak konkurencije na dijelu pristupa javnoj
telefonskoj mrezi budu¢i da jedino HT ima razvijenu pristupnu mrezu na cijelom teritoriju RH, koja
je izgradena u razdoblju kada je HT bio jedini operator na trzistu.

Isto tako, ni prilikom provodenja javnog poziva nitko nije iskazao interes za pruzanje navedene
univerzalne usluge. Budué¢i da HT-u istiCe obveza pruzanja univerzalne usluge krajem 2019., a radi
nastavka kontinuiranog pruzanja univerzalnih usluga na podru¢ju RH, potrebno je osigurati daljnje
pruzanje ove univerzalne usluge.

U protivnom, ako ne bi bio odreden operator univerzalnih usluga, stvorili bi se uvjeti da univerzalna
usluga pristupa mrezi ne bude dostupna svim krajnjim korisnicima usluga po pristupacnoj cijeni na
cijelom podrucju RH, §to bi bilo u suprotnosti s ¢lankom 35. stavkom 1. ZEK-a.

1.2 Sluzba davanja obavijesti (informacija) o brojevima pretplatnika i izdavanje imenika
pretplatnika

Operator univerzalnih usluga mora osigurati sluZzbu davanja obavijesti (informacija) o brojevima
pretplatnika svih javnih komunikacijskih mreza u RH (dalje: usluga davanja obavijesti o brojevima
pretplatnika), koja je dostupna svim korisnicima usluga, ukljucuju¢i i korisnike javnih telefonskih
govornica, osim u slu¢aju kada je izabran drugi davatelj univerzalnih imenickih sadrzaja sukladno
ZEK-u 1 drugim podzakonskim aktima.

Usluga davanja obavijesti iz ¢lanka 22. stavka 1. Pravilnika o univerzalnim uslugama obuhvaca sve
telefonske brojeve pretplatnika svih javno dostupnih telefonskih usluga u RH, osim brojeva




korisnika usluga koji nisu pretplatnici i nisu dostavili svoje osobne podatke maticnom operatoru
javno dostupnih telefonskih usluga.

Usluga davanja obavijesti iz ¢lanka 22. stavka 1. Pravilnika o univerzalnim uslugama moZe
omoguciti 1 dobivanje obavijesti o telefonskim brojevima pretplatnika stranih davatelja javnih
govornih usluga, kao i 0 pozivnim brojevima stranih zemalja (kodovi zemalja).

Odabrani univerzalni davatelj sveobuhvatne usluge davanja obavijesti o brojevima pretplatnika
mora osigurati korisnicima moguénost dobivanja trazenih podataka o pretplatniku, brzom i
djelotvornom pretragom sveobuhvatnog imenika svih pretplatnika, u bilo kojem trenutku:

1. pozivanjem pripadajuc¢eg kratkog koda (118xx), a koji je dostupan sa svih terminalnih
uredaja unutar bilo koje javne telefonske mreze u RH,

2. slanjem kratke tekstualne poruke na pripadajuéi kratki kod, a koji je dostupan sa svih
terminalnih uredaja unutar javne telefonske mreze u RH koja nudi moguénost slanja
tekstualnih poruka,

3. pristupom internetskoj stranici, bez naknade.

Pozivanje sluZzbe davanja obavijesti iz tocke 1. mora biti omoguéeno, bez naknade poziva, i slijepim
osobama. Sluzba davanja obavijesti o brojevima svih pretplatnika na koje se odnosi tocka 2. mora
biti dostupna, bez naknade, i1 korisniku s gubitkom sluha koji je u nemoguénosti participirati
glasovni govor putem pozivanja sluzbe davanja obavijesti iz. tocke 1. Takoder, osiguran je pristup
istoj ili odgovarajucoj sluzbi koriStenjem internetskog izdanja imenika.

Sveobuhvatni imenik svih pretplatnika mora biti dostupan svim korisnicima usluga u prikladnom
elektronickom 1/ili tiskanom obliku.

Operator univerzalnih usluga mora osigurati za osobe s invaliditetom pristup sluzbi davanja
obavijesti (informacija) o brojevima pretplatnika i imeniku pretplatnika, na jednak nacin kakvim
pristupaju drugi krajnji korisnici usluga sukladno ZEK-u i drugim podzakonskim aktima.

Izmjena osobnih podataka pretplatnika mora biti dostupna unutar sveobuhvatnoga javnoga
elektronskog imenika svih pretplatnika, u roku od dva radna dana nakon §to su izmijenjeni podaci
zaprimljeni. Operator sveobuhvatnog javnog imenika svih pretplatnika mora obnavljati i
objavljivati najmanje svake dvije godine tiskani sveobuhvatni javni imenik svih pretplatnika.

Operatori javno dostupnih telefonskih usluga moraju ovlastenom davatelju imeni¢kog sadrzaja
omoguciti pristup svim podacima o pretplatnicima koje je objavio u vlastitom javnom imeniku
svojih pretplatnika, u skladu s nacelima nepristranosti, nediskriminacije i troSkovne usmjerenosti, u
standardnom formatu, te sukladno mehanizmu, periodi¢nosti i vremenu definiranom u stavku 5.
¢lanka 5. Pravilnika o sveobuhvatnom javnom imeniku i sluzbi davanja obavijesti o pretplatnicima
(NN br. 137/12; dalje: Pravilnik o imeniku).

Trenutno u RH dva operatora pruzaju usluge davanja obavijesti (informacija) o brojevima
pretplatnika svih javnih komunikacijskih mreza u RH, HT i Imenik. Pregled maloprodajnih cijena
pokazuje da svi operatori pozive prema brojevima sluzbi davanja informacija naplac¢uju po pozivu.



Na sljede¢em grafu prikazan je postotni udio upita na internetskim stranicama operatora pruzatelja
usluge pristupa sveobuhvatnom imeniku, broj poziva i SMS upita prema operatorima pruzateljima
usluge davanja obavijesti o brojevima pretplatnika u razdoblju od 2015. do 2018.
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Slika 1. Raspodjela po vrsti upita

Analizom dostavljenih podataka vidljivo je kako je trend koriStenja online izdanja imenika ostao isti
dok je uocljiv trend pada broja poziva prema sluzbi davanja informacija kao i SMS upita.

Na sljedecoj slici prikazan je indeks poziva prema operatorima pruzateljima usluge davanja
obavijesti o brojevima pretplatnika u razdoblju od 2015. do 2018.
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Slika 2. Indeks poziva

Prethodni prikaz pokazuje trend smanjivanja ukupnog broja telefonskih upita prema sluzbama
davanja obavijesti o brojevima pretplatnika dostupnim u RH. Kao referentnu tocku HAKOM je
uzeo broj poziva u 2015., te je prikazao pad kroz godine relativno, u odnosu na pocetnu godinu.
Vidljivo je kako je broj poziva 2018. tek 38% od ukupnog broja poziva 2015.

Broj SMS upita pokazuje trend pada te po apsolutnoj vrijednosti predstavlja mali dio sveukupnih
upita. Na sljedecoj slici prikazan je indeks SMS upita prema operatorima pruZateljima usluge
davanja obavijesti o brojevima pretplatnika u razdoblju od 2015. do 2018.

Indeks SMS upita
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Slika 3. Indeks SMS upita
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Iz indeksa SMS upita vidljiv je trend pada kroz promatrano razdoblje pri ¢emu je broj SMS upita
2018. tek 29% od ukupnog broja SMS upita 2015.

Vezano uz upite prema online izdanju imenika, trend u odnosu na ostale vrste upita je ocekivan, jer
vecina korisnika koristi racunalo i internet, a i ovaj nacin upita je, za razliku od ostalih, besplatan i
ne zahtjeva registraciju korisnika. Takoder, ova vrsta upita nudi i neke dodatne usluge kao Sto su
informacije o trazenom subjektu i njegova adresa. Na sljedecoj slici prikazan je indeks online upita
na internetskim stranicama operatora pruzatelja usluge pristupa sveobuhvatnom imeniku.

Indeks online upita

1,02

1 \\\\
T
0,98 \ / \
0.96 \ / —— online
0,94 N\

0,92

0,9 T T
2015 2016 2017 2018

2015 2016 2017 2018

online

Slika 4. Indeks online upita

Iz podataka o prodanim tiskanim imenicima (307 komada) u promatranom razdoblju vidljivo je
kako relativno mali broj korisnika koristi navedenu moguénost kupnje tiskanog izdanja
sveobuhvatnog imenika, tj. korisnici viSe koriste moguénost online upita na internetskim stranicama
operatora pruzatelja usluge pristupa sveobuhvatnom imeniku. Slijedom navedenog, HAKOM
smatra da nema potrebe uvrstiti prodaju sveobuhvatnog imenika u tiskanom i/ili CD formatu unutar
univerzalne usluge, ali i1 ostavlja moguénost operatoru univerzalnih usluga da to i1 ucini, ukoliko
postoji komercijalni interes.

U skladu s provedenom analizom, HAKOM zakljucuje u slucaju da se ne odredi univerzalni
operator ovih usluga, stvorili bi se realni uvjeti da te usluge ne budu dostupne svim krajnjim
korisnicima usluga na cijelom podru¢ju RH, $to bi bilo u suprotnosti s ¢lankom 35. stavkom 1.
ZEK-a, stoga HAKOM ima obvezu postupiti sukladno ¢lanku 36. stavku 4. ZEK-a.

1.3 Javne telefonske govornice

Operator univerzalnih usluga obvezan je na podru¢ju obavljanja univerzalnih usluga postaviti i
osigurati uporabu javnih telefonskih govornica.
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Na temelju dostavljenih podataka za razdoblje od zadnje 4 godine (2015. — 2018.), a Sto je vidljivo
na slici 5, kontinuirano iz godine u godinu pada broja minuta (prometa) za sve javne telefonske
govornice odnosno ukupan broj minuta u promatranom razdoblju pao je za gotovo 65% iz Cega
HAKOM zakljucuje kako se smanjuje drustvena vaznost javnih telefonskih govornica.

Ukupni broj minuta na JTG
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Slika 5. Ukupni broj minuta na javnim telefonskim govornicama

Nastavno na navedeno HAKOM smatra kako operator univerzalnih usluga ne treba u budu¢em
razdoblju imati obvezu kojom je potrebno osigurati najmanje jednu telefonsku govornicu na svakih
1000 stanovnika po zupaniji (postojeca obveza) odnosno da obveza ne treba sadrzati broj javnih
telefonskih govornica na odredeni broj stanovnika po Zupaniji.

S druge strane, HAKOM ne smatra da su javne telefonske usluge u potpunosti izgubile vaznost
(postale povijesna usluga) za krajnje korisnike. Pod navedenim HAKOM prvenstveno smatra
pozive prema brojevima hitnih sluzni i brojevima usluge od drustvenog znacaja (116 000 — Pozivni
centar za nestalu djecu; 116 006 — pozivni centar za zrtve zlo€ina; 116 111 - pozivni centar za
djecu). Naime, u 2018. ostvareno je preko 18.000 minuta takvih poziva. Naime, javne telefonske
govornice ¢esto mogu predstavljati vrlo vrijednu uslugu ranjivim skupinama drustva odnosno bez
obzira na pad broja minuta ostvarenih putem telefonskih govornica, iste mogu predstavljati jedini
nacin komunikacije u odredenim situacijama.

Temeljem svega prethodno navedenog, HAKOM smatra da je javne telefonske govornice potrebno
osigurati isklju¢ivo na mjestima od javnog interesa. Pod ovim pojmom podrazumijevaju se
odredene javne ustanove, drzavne institucije, uredi jedinica lokalne i podru¢ne samouprave, te
druge institucije od javnog interesa, ukljucujuci carine, trajektne luke i brodska pristanista,
kolodvore, zatvore, poste, sudove 1 sli¢ne ustanove.

Dodatno, kako osobe s invaliditetom predstavljaju vrlo vaznu skupinu korisnika, HAKOM smatra
kako na svakom mjestu od javnog interesa (prema gore opisanom znacenju), operator univerzalne
usluge mora osigurati barem jednu javnu telefonsku govornicu koja ¢e biti prilagodena osobama s
invaliditetom. U 2018. u javnim ustanovama i zatvorima bilo je 1398 javnih telefonskih govornica,
a od toga su 404 bile prilagodene osobama s invaliditetom. Drugim rije¢ima, svako mjesto od
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javnog interesa moze imati vise od jedne telefonske govornice, ali na svakom takvom mjestu barem
jedna mora biti prilagodena osobama s invaliditetom.

Prilikom uvodenja ove promjene, HAKOM napominje kako se ne ocekuje povecanje broja javnih
telefonskih govornica u odnosu na postojece stanje. Medutim, to ne iskljucuje obvezu postavljanja
javnih telefonskih govornica u novoizgradena mjesta od javnog interesa ili na temelju opravdanog
zahtjeva institucije.

1.4. Posebne mjere za osobe s invaliditetom

Kao $to je ve¢ spomenuto, HAKOM osobe s invaliditetom smatra vrlo vaznom skupinom korisnika
kojima moraju biti omoguc¢eni odgovarajuci uvjeti iz ¢ega je vrlo vazno da posebne mjere za osobe
s invaliditetom ostanu sastavni dio univerzalne usluge. Naime, izostanak ove mjere u sklopu
univerzalne usluge mogao bi ugroziti postojeca prava ove osjetljive druStvene skupine korisnika.

HAKOM je analizirao koje posebne mjere za osobe s invaliditetom, uklju¢ujuéi i one o pristupu
hitnim sluzbama, sluzbi davanja obavijesti (informacija) o brojevima pretplatnika i imeniku
pretplatnika, pruzaju li se iste na jednak nain kakvim pristupaju drugi krajnji korisnici usluga.
Postojeci proglaseni davatelj univerzalne usluge omogucava slijepim osobama moguénost poziva
sluzbi davanja obavijesti 11888 bez naplate usluge te ¢e govorno dobiti informaciju o trazenom
broju.

Gluhe osobe imaju mogucénost slanja SMS-a na broj 11888 bez naplate usluge te dobivaju povratni
SMS bez naplate s informacijom o traZenom broju. Nadalje, proglaSeni davatelj univerzalne usluge
na svojoj Internet stranici omogucava pristup informacijama o pogodnostima koje mogu dobiti
osobe s invaliditetom, Takoder, davatelj univerzalne usluge omogucava slabovidnim i slijepim
osobama koriStenje obrazaca za sklapanje pretplatnickih ugovora na Braillevom pismu te kupovinu
zasebnog bezicnog telefonskog aparata za osobe s posebnim potrebama.

Buduéi da postojeCem operatoru univerzalne usluge obveza pruzanja univerzalne usluge istice
krajem 2019., a radi nastavka kontinuiranog pruzanja univerzalnih usluga na prikladan nacin,
potrebno je osigurati daljnje pruzanje ove obveze unutar univerzalne usluge. U protivhome ako ne
bi bio odreden operator univerzalnih usluga, stvorili bi se realni uvjeti da izostanu ove posebne
mjere za osobe s invaliditetom i na taj se nacin oveliko ugroze prava ove osjetljive drustvene
skupine Temeljem navedenog HAKOM smatra potrebnim da unutar ove obveze operator
univerzalne usluge u budué¢em razdoblju mora zadrzati sve obveze koje su trenutno na snazi.

Dodatno, na temelju prikupljenih komentara na javnom pozivu od strane raznih saveza i udruga
osoba s invaliditetom, HAKOM smatra izuzetno vaznim operatoru univerzalnih usluga u budu¢em
razdoblju odrediti i sljedece obveze:

a) pisanu informaciju o proizvodima u poslovnicama — obveza da u svim prodajnim mjestima
(du¢anima) informacije o cijenama i karakteristikama uredaja budu izlozene okomito kako
bi bile vidljive osobama u kolicima,

b) prilagoditi poslovnice na nacin da su unutar istih dostupne linije vodilje kako bi se slijepim 1
slabovidnim osobama omogucilo samostalno kretanje
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Navedene obveze bit ¢e razmatrane u okviru promjena Pravilnika o univerzalnim uslugama u
elektronickim komunikacijama ili pak promjena Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja
djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga.

1.5. Posebni cjenovni sustavi prilagodeni potrebama socijalno ugrozZenih skupina krajnjih
korisnika usluga

Socijalno ugroZenu skupina korisnika, poput osoba s invaliditetom, HAKOM takoder smatra vrlo
vaznom skupinom korisnika kojima moraju biti omoguceni odgovarajuci uvjeti. Naime, izostanak
ove mjere u sklopu univerzalne usluge mogao bi ugroziti postoje¢a prava ove osjetljive druStvene
skupine.

HAKOM je analizirao postoje li na trzistu posebni cjenovni sustavi prilagodeni potrebama socijalno
ugrozenim skupinama krajnjih korisnika 1 na koji nadin operatori obavjeStavaju o ovim
pogodnostima krajnje korisnike. Trenutno, davatelj univerzalne usluge omogucava cjenovne
popuste kroz paket Halo Super 30 te su svi zaprimljeni zahtjevi i1 realizirani uz dostavu
odgovaraju¢e dokumentacije iz mjerodavnih drzavnih institucija. O ovoj pogodnosti davatel;
univerzalnih usluga obavjestava korisnike na svojim prodajnim mjestima, telefonskim upitom ili
putem sluzbene internet stranice.

Buduéi da postojeCem operatoru univerzalne usluge obveza pruzanja univerzalne usluge istice
krajem 2019., a radi nastavka kontinuiranog pruzanja univerzalnih usluga na prikladan nacin na
podru¢ju RH, potrebno je osigurati daljnje pruzanje ove univerzalne usluge na nacin da za javno
dostupnu telefonsku uslugu moraju ostati cjenovni popusti.

U poglavlju 1.1. ove analize HAKOM je utvrdio vrlo veliku vaznost Sirokopojasnog pristupa
internetu kao dio univerzalne usluge te obrazlozio zasSto je nuzno da brzina pristupa internetu u
budu¢em razdoblju, u prvom koraku, umjesto dosadasnjih 1Mbit/s, bude 4 Mbit/s s ocCekivanim
povecanjem na 10 Mbit/s u slijede¢em koraku. Naime, s obzirom na vaznost usluge Sirokopojasnog
pristupu internetu nuzno je da operator univerzalne usluge u sklopu ove obveze unutar univerzalne
usluge, omogucéi posebne cjenovne sustave prilagodene potrebama socijalno ugrozenih skupina Sto
bi znacilo 1 da za uslugu Sirokopojasnog pristupa internetu minimalne brzine od 4 Mbit/s omoguci
cjenovne popuste, a kao sto je slucaj za javno dostupnu telefonsku uslugu.

Dodatno, HAKOM smatra da operator univerzalne usluge posebni cjenovni sustav za ovu skupinu
korisnika mora omoguciti vidljivim na svojoj pocetnoj internet stranici.

1.6. Kvaliteta pruzanja univerzalnih usluga

Operatori univerzalnih usluga obvezni su HAKOM dostavljati godiSnje izvjeS¢e o vrijednostima
pokazatelja kakvoce univerzalnih usluga. HAKOM kroz godiSnja izvjes¢a o vrijednostima
pokazatelja kakvoée univerzalnih usluga prati podatke o kakvoci univerzalnih usluga kroz sljedece
parametre: vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji, ucestalost kvarova po pretplatnickom
pristupnom vodu (prikljuc¢ku), vrijeme uklanjanja kvara, ucestalost neostvarenih poziva, vrijeme
uspostave poziva, odzivno vrijeme sluzbe za korisnike, odzivno vrijeme odgovora sluzbe davanja
obavijesti (informacija), omjer broja javnih telefonskih govornica u radu 1 ucestalost
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prigovora/prituzbi u vezi s ispravnosti racuna za obavljene univerzalne usluge. HAKOM ¢e u
pisanom obliku upozoriti operatora univerzalnih usluga koji ne ispunjava myjerila kakvoce
univerzalnih usluga, odnosno ne obavlja univerzalne usluge u skladu s odredbama Zakona i ovoga
pravilnika.

GodiSnja izvjeS¢a HT-a 1 Imenika iz Dodatka 1. Pravilnika o univerzalnim uslugama u
elektroni¢kim komunikacijama, koje HT i Imenik dostavljaju kao operator univerzalnih usluga,
HAKOM objavljuje na svojim sluZzbenim internetskim stranicama.

Analizom dostavljenih podataka vidljivo je da Imenik pruza usluge unutar propisanih okvira.
Takoder, u skladu s dostavljenim podacima vidljivo je da HT pruza usluge unutar propisanih okvira,
uz iznimke za pojedine parametre kao Sto su: vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji,
ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu i vrijeme otklona kvara. Za navedene
parametre kakvoce univerzalnih usluga HT pravovremeno dostavlja obavijesti 1 obrazlozenja (npr.
do povecéane vrijednosti parametra vrijeme uklanjanja kvara na pristupnom vodu u 2017. doslo je
radi ucestalih vremenskih nepogoda u RH tijekom mjeseca srpnja koje je dovelo do povecanja
prijavljenih kvarova od 30% u odnosu na prosjecan broj prijavljenih kvarova u istom razdoblju za
prethodnu godinu) te su predlozene mjere za uklanjanje utvrdenih nedostataka u osiguravanju
kakvoce univerzalnih usluga.

1.7. Zakljuéak

Na temelju svega navedenog, HAKOM je utvrdio da se sve usluge u okviru univerzalnih usluga
prema clanku 35. stavku. 2. ZEK-a, na cjelokupno promatranom mjerodavnom trzistu, ne bi pruzale
na propisan i prikladan nacin, u slucaju kada se ne bi odredio operator za pruzanje univerzalnih
usluga, stoga ¢e postupiti na nac¢in propisan ¢lankom 36. stavkom 4. tockom 2. ZEK-a.

Naime, rezultati provedene analize ukazuju na cinjenicu da je potrebno i1 nadalje osigurati
dostupnost usluga iz opsega univerzalnih usluga na ¢itavom teritoriju RH, te posebno osigurati
mjere 1 usluge za osobe s invaliditetom kao i kategorije korisnika iz socijalno ugrozenih skupina. S
obzirom na postojece ponude drugih operatora, kao i Cinjenice da nitko u okviru javnog nije iskazao
interes za obavljanje univerzalnih usluge, za zakljuciti je da je i nadalje potrebno pruzanje
univerzalne usluge nametnuti kao obvezu.

Posebno je potrebno uzeti u obzir i nedostatak konkurencije na dijelu pristupa javnoj telefonskoj
mrezi budu¢i da jedino HT ima razvijenu pristupnu mrezu na cijelom teritoriju RH.

Upravo radi navedenog, HAKOM ¢e u nastavku postupka donijeti i odluku o raspisivanju javnog
natjecaja za pruzanje univerzalnih usluga na podru¢ju RH, odnosno na odredenom dijelu drzavnog
podruc¢ja RH te na temelju istog odabrati najpovoljnijeg operatora za pruzanje univerzalnih usluga.

S druge pak strane, HAKOM je analizom utvrdio potrebu uskladenja i revizije obveza koje se
odnose na izdavanje imenika svih pretplatnika za koje je zakljueno da nije potrebno osigurati
izdavanje imenika u tiskanom i/ili CD izdanju. Isto tako, analiza je ukazala na potrebu uskladenja
obveze postavljanja i osiguranja javnih telefonskih govornica, za koje viSe nece postojati potreba
postavljanja temeljem kriterija broja stanovnika, ve¢ iskljuivo prema lokaciji postavljanja
govornica.
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PRIVITAK: OBRADA ZAPRIMLJENIH KOMENTARA

HT je putem objavljenog javnog poziva dostavio svoje komentare u odnosu na univerzalnu uslugu
Sirokopojasnog pristupa internetu, univerzalnu uslugu postavljanja javnih telefonskih govornica, te
pokazatelje kakvoce usluge propisane Pravilnikom o univerzalnim uslugama HAKOM-a. Uvodno
je HT istaknuo moguénost iskazivanja interesa za nastavkom pruzanja univerzalnih usluga, ali tek
po definiranju uvjeta pod kojima bi se iste pruzale u narednom razdoblju.

U odnosu na uslugu Sirokopojasnog pristupa Internetu, HT je istaknuo kako je od 2015.g. obvezan
svim korisnicima na temelju njihova zahtjeva pruziti uslugu Sirokopojasnog pristupa Internetu uz
minimalnu brzinu prijenosa od najmanje 1 Mbit/s. U odnosu na ovu obvezu, HT je napomenuo
kako je iz pregleda poredbene prakse vidljivo kako taj troSak ne snosi isklju¢ivo USO operator, ve¢
da umjesto toga drzava jamci dostupnost takvog pristupa i subvencionira troSak uspostave
predmetnih priklju¢aka. Stoga HT predlaze da se u daljnjem razmatranju ove USO obveze vodi
racuna o poslovnim modelima i troSkovima pruzanja univerzalne usluge.

U odnosu na postavljanje javnih govornica, HT predlaze ukidanje ove usluge kao univerzalne.
Naime, isti¢e kako je navedena usluga izgubila svoju drustvenu vaznost, posebice imajuéi u vidu
drastican pad prometa na govornicama. Neovisno o prijedlogu za ukidanje ove usluge kao
univerzalne, HT namjerava zadrzati odredeni broj govornica, i to javnih govornica prilagodenih
osobama s invaliditetom, javnih govornica u javnim ustanovama, te onih koje imaju vecu ucestalost
koriStenja.

U odnosu na sve gore opisane navode HT-a, HAKOM isti¢e kako ¢e uzeti u detaljno razmatranje
prilikom donosenja odluka u daljnjem postupku koji slijedi nakon usvajanja predmetne Analize, kao
1 u postupku izmjena Pravilnika o univerzalnim uslugama u elektroni¢kim komunikacija, posebice
u odnosu na prijedlog za ukidanjem obveze odrazavanja javnih govornica.

HT je u svojim komentarima takoder istaknuo kako je pruzanje univerzalnih usluga izrazito
otegotno uslijed strogih odredbi Pravilnika, koji nisu uskladeni sa standardima na trziStu,
usporedivim parametrima u drugim drzavama ¢lanicama EU ili ne prate promjene koje se ogledaju
u razvoju elektronic¢kih komunikacijskih usluga.

[ako u svojim komentarima HT nije istaknuo konkretne prijedloge promjena, ovaj komentar ce
takoder biti detaljnije razmotren u daljnjem tijeku postupka i eventualnim izmjenama Pravilnika o
univerzalnim uslugama.

U okviru javnog poziva HAKOM je posebno uputio poziv udrugama za osobe s invaliditetom, kao 1
Uredu Pravobranitelja za osobe s invaliditetom, koji je naveo kako je Republika Hrvatska
ratificirala 1 Konvenciju o pravima osoba s invaliditetom koja jamc¢i osobama s invaliditetom
jednakost i nediskriminaciju, te takoder obvezuje drzave stranke Konvencije na poduzimanje
odgovaraju¢ih mjera osiguravanja pristupacnosti osobama s invaliditetom, ukljucujuéi
informacijske i1 komunikacijske tehnologije 1 sustave. Takoder, Pravobranitelj za osobe s
invaliditetom uputio je da se u daljnjem tijeku postupka uzmu u obzir o€itovanja pojedinih udruga
za osobe s invaliditetom.
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Tako su posebno razmotreni prijedlozi Hrvatskog saveza udruga za mlade i osobe s invaliditetom
(SUMSI), koji su posebno istaknuli kako su proizvodi u prodavaonicama na previsokom mjestu te
je iste potrebno prilagoditi na nacin da pisane informacije budu izloZene na nacin da su vidljive
osobama u kolicima. Takoder je istaknuto kako je potrebno Sto je moguce viSe koristiti tzv.
Asistativnu tehnologiju, koja povecava funkcionalne moguénosti osoba s invaliditetom. Nadalje,
istaknuli su kako je potrebna S$to veca transparentnost u komunikaciji prema osobama s
invaliditetom, a u odnosu na javne govornice, predlozili su da ve¢i broj njih bude prilagoden
osobama u kolicima.

U okviru javnog poziva pristigli su 1 komentari Centra za istraZivanje, edukaciju i primjenu novih
znanja koji se odnose na provedeno istrazivanje medu slijepim i slabovidnim osobama, a u kojem su
u bitnome istaknuti prijedlozi poboljSanja pristupacnosti web stranica i njihove preglednosti. Isto
tako, predlozeno je poboljSanje kvalitete signala i podatkovne mreze u ruralnim podrucjima.
Predlozeno je, takoder, prilagodavanje poslovnica na nacin da su unutar istih dostupne linije vodilje
koje bi slabovidnim 1 slijepim osobama omogucile samostalno kretanje, te daljnja edukacija
zaposlenika operatora. U odnosu na javne govornice, istaknuto je kako se iste ne koriste od strane
slijepih i slabovidnih osoba, dok imenik koriste iskljucivo u elektronskom formatu.

Pristigli su i komentari Hrvatskog saveza slijepih koji su istaknuli kako je potrebno poraditi na
ponudama drugih operatora za socijalno ugrozene korisnike, koji su vrlo Cesto upravo osobe s
ostecenjima vida. U tom smislu je potrebno i jasnije informirati korisnike o moguénostima i
pravima. Nadalje, Hrvatski savez slijepih istaknuo je moguénost uvodenja ponude posebnih uredaja
prilagodenih osobama s oSte¢enjem vida, te s tim u vezi obvezu edukacije zaposlenika operatora.
Sto se ti¢e koristenja imenika, istaknuli su kako osobe s oSte¢enjem vida esée koriste usluge
dobivanja informacija putem telefona.

Svi navedeni komentari bit ¢e posebno detaljno analizirani, te ¢e se razmotriti njihovo uvrstenje

kroz izmjene Pravilnika o univerzalnim uslugama, ili kroz izmjene Pravilnika o nac¢inu i uvjetima
obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga.
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