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HAKOM

KLASA: 344-03/19-12/15
URBROJ: 376-05-4-19-8
Zagreb, 18. srpnja 2019.

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti na temelju ¢lanka 12. stavka 1. tocke 4. Zakona
0 elektronickim komunikacijama (NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i 72/17) i ¢lanka 96.
Zakona o op¢em upravnom postupku (NN br. 47/09) u postupku utvrdivanja obveza operatora
univerzalnih usluga Hrvatskog Telekoma d.d., Radnicka cesta 21, Zagreb, donosi

ODLUKU

l. Daje se suglasnost operatoru univerzalnih usluga Hrvatskom Telekomu d.d., Radnicka
cesta 21, Zagreb, na sljedeée predlozene mjere za uklanjanje nedostataka u svrhu
osiguranja propisane kakvoce univerzalne usluge:

(a) Mjere zahvata u mrezi u svrhu uklanjanja nedostatka pokazatelja kakvoce ,,ucestalost
kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu (prikljucku)* i pokazatelja kakvoce ,,vrijeme
uklanjanja kvara“:

Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Sanacija [<],

Sanacija [<],

Sanacija [<],

Zamjena [3<],

Zamjena [3<],

Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
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e Rekonstrukcija [3<],
e Rekonstrukcija [3<],
e Rekonstrukcija [3<].

(b) Mjeru zaposljavanja [3<] novih djelatnika sluzbe za korisnike u svrhu uklanjanja
nedostatka pokazatelja ,,odzivno vrijeme sluzbe za korisnike®.

Il. Nalaze se Hrvatskom Telekomu d.d. da u roku od 30 (trideset) dana od pocetka
realizacije svake pojedinaéne mjere iz toCke I. ove Odluke obavijesti Hrvatsku
regulatornu agenciju za mrezne djelatnosti o poduzetoj aktivnosti.

ObrazloZenje

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM) odlukom KLASA: UP/I-344-
01/15-07/01 proglasila je dana 23. rujna 2015., temeljem ¢lanka 36. stavak 4. tocka 1. Zakona o
elektronickim komunikacijama (NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 1 72/17; dalje: ZEK)
drustvo Hrvatski Telekom d.d. (dalje: HT) operatorom univerzalnih usluga na podru¢ju Republike
Hrvatske na razdoblje od 4 (Cetiri) godine, s obvezom zapoc€injanja obavljanja usluga najkasnije do
25. studenog 2015.

HT je temeljem navedene odluke obvezan obavljati sljedec¢e univerzalne usluge, uz primjenu
pokazatelja kakvoée univerzalne usluge propisane Pravilnikom o univerzalnim uslugama u
elektronickim komunikacijama (NN br. 146/12, 82/14, 41/16 i 62/19; dalje: Pravilnik):

— Pristup javnoj telefonskoj mreZi i javno dostupnim telefonskim uslugama na nepokretnoj
lokaciji, Sto omogucuje govornu komunikaciju, komunikaciju putem telefaksa i podatkovnu
komunikaciju, uz brzine prijenosa podataka koje omoguéuju djelotvoran pristup internetu,
uzimajuéi u obzir rasirene tehnologije kojima se koristi ve¢ina pretplatnika, kao i tehnolosku
ostvarivost,

— Postavljanje javnih telefonskih govornica ili drugih javno dostupnih pristupnih to¢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,

— Posebne mjere za osobe s invaliditetom za pristup uslugama iz prethodnih toc¢aka, na jednak
nacin kakvim pristupaju drugi krajnji korisnici usluga, te primjeren izbor operatora koji su
dostupni ve¢ini krajnjih korisnika usluga,

— Posebni cjenovni sustavi prilagodeni potrebama socijalno ugrozenih skupina krajnjih
korisnika usluga.

Sukladno ¢lanku 6. Pravilnika operator univerzalnih usluga obvezan je najkasnije do 1. ozujka
svake godine dostaviti godiSnje izvjeS€e o pokazateljima kakvoce univerzalne usluge. Dana 5.



ozujka 2019. HT je dostavio godisnje izvjeS¢e za 2018. godinu iz kojeg su vidljiva odstupanja u
pokazateljima kakvocée univerzalne usluge.

Tako je ¢lankom 8. Pravilnika odredeno kako vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji ne moze
prije¢i 60 dana za 99% ostvarenih prikljuenja u jednoj godini. Dostavljeni podaci HT-a za ovaj
parametar iznose 75 dana, Sto predstavlja vecu vrijednost od najviSe dopustene. Nadalje, sukladno
¢lanku 9. Pravilnika ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu (priklju¢ku) ne moze
prije¢i 15% u jednoj godini. Dostavljeni podatak za ovaj parametar iznosi 16,56% Sto predstavlja
vecu vrijednost od najvec¢e dopustene. Takoder, sukladno clanku 10. Pravilnika vrijeme uklanjanja
kvara ne moze prije¢i 24 sata za 80% kvarova u jednoj godini. Dostavljeni podatak za ovaj
parametar je 47,03 sati Sto predstavlja vecu vrijednost od najvece dopustene.

Analizom dostavljenog pokazatelja kakvoce ,,0dzivno vrijeme sluzbe za korisnike* takoder je
uoceno odstupanje od vrijednosti propisanih Pravilnikom. Naime, sukladno ¢lanku 13. Pravilnika
prosjecno vrijeme javljanja radnika nadlezne sluzbe operatora ne moze prije¢i 15 sekundi u jednoj
godini dok dostavljeni podatak iznosi 34,35 s. Takoder, sukladno Pravilniku postotak poziva na
koje su radnici nadlezne sluzbe operatora obvezni odgovoriti u razdoblju do 20 sekundi ne moze
biti manji od 80% u jednoj godini. Dostavljeni podatak za ovaj parametar je 76,38%.

U odnosu na pokazatelj kakvoce ,,Omjer broja javnih telefonskih govornica u radu“ takoder je
uoceno odstupanje od vrijednosti propisanih Pravilnikom. Sukladno ¢lanku 15. Pravilnika omjer
broja javnih telefonskih govornica u radu ne moze biti manji od 98% u jednoj godini dok
dostavljeni podatak iznosi 96,80%.

Kako je iz gore navedenih podataka nedvojbeno utvrdeno niz odstupanja u pokazateljima kakvoce,
od kojih se neki ponavljaju kroz razdoblje od viSe godina, od HT-a je zatrazeno objaSnjenje
odstupanja. Naime, sukladno c¢lanku 7. Pravilnika, HAKOM ¢e u pisanom obliku upozoriti
operatora univerzalnih usluga koji ne ispunjava mjerila kakvoce univerzalnih usluga, odnosno ne
obavlja univerzalne usluge u skladu s odredbama ZEK-a i Pravilnika. Temeljem zahtjeva HAKOM-
a, HT je dana 10. svibnja 2019. dostavio svoje ocitovanje o razlozima odstupanja, kao i prijedlog
mjera za uklanjanje nedostataka.

Nakon dostavljanja prijedloga mjera, a povodom zahtjeva HAKOM-a za dodatnom specifikacijom
mjera i rokova za implementaciju istih, HT je dana 21. lipnja 2019. pojasnio mjere i predloZio
odredene rokove za implementaciju istih.

., Vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji*

U odnosu na pokazatelj kakvoce ,,vrijeme uspostave usluge na fiksnoj lokaciji ne moze prijeéi 60
dana za 99% ostvarenih prikljucenja u jednoj godini“, HT je istaknuo kako trenutno zaposljava
[3<] tehnicara, kako je u 2018. godini zaposlio [3<] novih tehni¢ara, dok su u 2019. godini ve¢
zaposlena dodatna [3<] tehnicara u sklopu mjere poboljSanja pruzanja usluga. HT je u svom
ocitovanju opisao niz edukacija koje tehnicari prolaze, te pojasnio kako sve opisane mjere veé
ukazuju na poboljSanje pokazatelja tijekom 2019. godine. S obzirom da ovim prijedlogom nisu
predlozene dodatne, nove mjere koje HT namjerava poduzeti tijekom 2019., to se u ovom dijelu
predmetnom odlukom nije odredila suglasnost na mjere koje se odnose na predmetni pokazatelj, veé
¢e se evaluirati pokazatelji kakvoce univerzalne usluge za 2019. godinu, te iz navedenog zakljuditi
jesu li potrebne dodatne aktivnosti.



., Ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu (prikljucku)

U odnosu na pokazatelj kakvocée , ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu
(prikljucku) “ HT je dopisom istaknuo kako sanacije mreze najavljene dopisom od 10. svibnja
2019.g., a kojima ¢e se otkloniti nedostaci u pristupnim mrezama onih Regija u kojima HT biljezi
najvecu ucestalost kvarova, zahtijevaju znatna ulaganja, te nadalje kako su to¢ne aktivnosti koje ce
se poduzimati u predmetnim mrezama i dinamika provodenja istih definirani nizom rjesenja
HAKOM-a kojima se nalazu rekonstrukcije pristupnih mreza.

Uz navedeno, HT je istaknuo kako je ve¢ pokrenuo viSemilijunske projekte sanacije pristupnih
mreza, uz skracenje petlje, te kako je u planu dodatnih [3<] projekata [3<]. Isto tako, HT je
dopisom specificirao niz zahvata u mrezi koje planira provesti tijekom 2019., kako slijedi:

Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<].
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Sanacija [3<]
Sanacija [3<],
Sanacija [3<],
Zamjena [3<],
Zamjena [3<]
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<],
Rekonstrukcija [3<].

Imajué¢i u vidu da je ovim prijedlogom HT precizirao mjere u cilju uklanjanja nedostataka
pokazatelja ,,ucestalost kvarova po pretplatnickom pristupnom vodu (prikljucku)*, tockom 1.
odluke je dana suglasnost na upravo tako predlozene mjere, uz rokove odredene tockom II. odluke.



,,Odzivno vrijeme sluzbe za korisnike"

U odnosu na pokazatelj ,,Odzivno vrijeme sluzbe za korisnike", HT je istaknuo da je tijekom 2018.
god. zaposleno ukupno [3<] djelatnika nadlezne sluzbe. U 2019. godini, u prvih 5 mjeseci
zaposleno je dodatnih [3<] djelatnika nadlezne sluzbe s ciljem poboljsanja predmetne mjere, dok je
u trenutnim planovima HT-a do kraja godine zaposliti jos [3<] djelatnika. S obzirom na jasno
definiranu predlozenu mjeru, HAKOM je to¢kom I. odluke na ovu predlozenu mjeru dao
suglasnost, uz rokove utvrdene u toc¢ki I1. Odluke.

..Omjer broja javnih telefonskih govornica u radu “

Vezano uz pokazatelj kakvoce ,, omjer broja javnih telefonskih govornica u radu®, HT je istaknuo
da ¢e osigurati prilagodbu postojeceg procesa demontaze neovlasteno demoliranih govornica kako
bi osigurali brze rokove za isto. Imajué¢i u vidu izmjene i dopune Pravilnika usvojene 19. lipnja
2019., a koje su stupile na snagu 4. srpnja 2019., upravo u odnosu na uvjete postavljanja i
odrZavanja javnih govornica, HAKOM smatra da u ovom trenutku nema potrebe za odredivanjem
dodatnih mjera za uklanjanjem nedostataka, ve¢ ¢e se ovaj pokazatelj evaluirati tijekom 2020.,
uzimajuci u obzir i promjene koje ¢e nastupiti uslijed spomenutih izmjena i dopuna Pravilnika.

Tockom II. predmetne odluke odredeno je kako je HT obvezan obavijestiti HAKOM o
poduzimanju mjera koje su predmet ove odluke. Pored navedenog, HT je temeljem clanka 7.
stavka 3. Pravilnika obvezan najkasnije u roku od 30 dana od dana zaprimanja suglasnosti na
predlozene mjere, ukloniti utvrdene nedostatke i1 uskladiti obavljanje univerzalnih usluga s
odredbama ZEK-a i Pravilnika.

UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:

Protiv ove odluke nije dopustena Zalba, ali se moze pokrenuti upravni spor podno$enjem tuzbe
Visokom upravnom sudu Republike Hrvatske u roku od 30 dana od primitka ove odluke.

PREDSJEDNIK VIJECA

Tonko Obuljen

Dostaviti:
1. Hrvatski Telekom d.d., Radnicka cesta 21, 10000 Zagreb, Osobna dostava
2. U spis



