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1. UVOD

Period poznat kao Cetvrta gospodarska (industrijska) revolucija (Industry 4.0 era) donosi velike
promjene u sve segmente poslovanja, a time i Zivote ljudi. Mozda ¢e najveci utjecaj ova
gospodarska revolucija imati na segment telekomunikacija, a samim time i na telekom

operatore.

Telekom operatori ¢e imati klju¢nu ulogu u ovoj eri. Njihovo sudjelovanje u punom kapacitetu
i doprinos razvoju kvalitete zivota ljudi zahtijevat ¢e prilagodbu u skladu s promjenama koje
donosi ovo razdoblje. Ta prilagodba nece biti laka, a mnogi telekomi ¢e ¢initi pogreske, dodatno
usporavajuéi vlastiti razvoj, kao i aktivnosti u Cetvrtoj gospodarskoj revoluciji. Stoga je nuzno
kreirati cjeloviti model koji ¢e omoguditi to¢nu, brzu i kvalitetnu procjenu potencijala telekoma

te prema rezultatima dati smjernice za razvoj i transformaciju telekom operatera.

Nakon istrazivanja trenutno poznatih i primarno koriStenih modela i njihovih primjena [1-6],
zakljuceno je da ne postoji model za vrlo brzu, kvalitetnu analizu potencijala telekom operatera

,,od vrha do dna”.
Analizirani Tele-Menedzment Okviri (TM Frameworks) u ovom istraZivanju su:

e enhanced Telecom Operations Map (eTOM) Frameworks [8-17],

e Shared Information and Data (SID) Framework [18-20],

e Technology Acceptance Model (TAM) Framework [21-23],

e Technological — Organizational - Environmental (T-O-E) Framework [24],
e Training Needs Assessment (TNA) Framework [25-27],

¢ Information Technology Infrastructure Library (ITIL) Framework [28-30].



eTOM okvir [8-16] definira sve detalje i dijelove aktivnosti pruzatelja telekomunikacijskih
usluga. To je skup dokumenata koji pomaze u kreiranju poslovnih procesa “s kraja na kraj” za
telekom operatere [17]. SID okvir definira poslovne procese telekom operatera i sluzi
kvalitetnom razvoju otvorenih i automatiziranih operativnih i poslovnih sustava za podrSku
(Operational Support System / Business Support System, OSS/BSS) [18-20]. TAM okvir [21-
23] zajedno s TOE okvirom [24], analizira i istraZzuje relevantne ¢imbenike prilikom izgradnje
i modeliranja informacijskih sustava (Building Information Modelling, BIM), ali TAM model
takoder analizira znaCajnu uporabu internetskih tehnologija u svrhu obuke i u¢enja. TOE okvir
definira tri glavne razine i njihov utjecaj na to kako pojedine organizacije prihvacéaju inovacije
temeljene na novim tehnologijama te njihove dimenzije i karakteristike. TNA okvir [25-27]
kreira i definira pravila u segmentu ljudskih resursa (Human Resources, HR) u bilo kojoj tvrtki
iz bilo kojeg poslovnog segmenta. ITIL okvir [28-30] analizira razinu zrelosti i spremnost za
prihvacanje novih informacijskih tehnologija 1 usluga baziranih na njima, primjerice usluga

pametnih gradova.

Osim analize TM Forum okvira napravljena je analiza jo§ nekih modela koji se koriste u

analizama telekom operatora:

e Modeli poslovnih analiza (Business Analysis Models) [31-35],
e Modeli troskovnih analiza (Cost Analysis Models) [36-39],

e Modeli Tehno-ekonomskih analiza (Techno-Economical Models) [40-45].

Modeli poslovne analize [31-35] analiziraju razliCite segmente u telekom operaterima. Ove
vrste modela se primjenjuju prilikom kontrola cijena i definiranje pravila dobiti od pojedinih
proizvoda i usluga, sluze za definiranje i procjenu konkurentskog pristupa i strategije. Pored
toga u novije vrijeme se upotrebljavaju za procjenu poslovne interakcija OTT (Over The Top)
poslovnog modela i telekom operatera. Modeli poslovnih analiza se veoma Cesto koriste za
procjenu i usporedbu s konkurencijom tj procjenjuju odrzivu konkurentnost u poslovnom
ekosustavu. Ovi modeli se uz to koriste i prilikom uvodenja novih tehnologija u poslovne
ekosustave te svakako opcenito prilikom ulaganja u sustave telekom operatera kao i u mnoge
druge svrhe prilikom razli¢itih procjene modela poslovanja. Modeli troSkovnih analize [36-39]
razvijaju mehanizme planiranja i budZetiranja troSkova istraZivanja i razvoja (Research and
Development, R&D) projekata u telekomunikacijama, analiziraju zadovoljstvo korisnika te
moguce namjere prelaska kod konkurencije, procijenjene trosSkove prelaska korisnika 1 procjenu

mogucnosti prelaska korisnika od konkurenata ali 1 za studije slucaja za raspodjelu troSkova u
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(opti¢kim) mrezama i sli¢nim projektima itd. Tehno-ekonomske analize sluze u mnoge razlicite
svrhe [40-42]. Na primjer pomocu ove vrste modela, analizira se spremnost uvodenja 5G
tehnologije u sustave telekom operatora, analizira se isplativost uvodenja softverski definiranih
mreza u telekom sustave (Software Defined Network, SDN) kao podrska 5G mobilnim
sustavima, definira se i1 razvija poslovno modeliranje optickih mreza za gradske mreze
(Metropolitan Area Network, MAN), ocjenjuje arhitekture optickih mreza u kontekstu mreza

gradskih podrucja te za mnoge sli¢ne primjene.

Uz sve prethodno navedene modele u istrazivanju su napravljene analize 1 joS nekih, dosta Cesto

koristenih modela za analizu u telekom opartorima:

e SWAOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats) model - analizira snage,
slabosti, moguc¢nosti i prijetnje telekom operatoru [46-49],

e PESTLE (Political, Economical, Social, Technological Law and Environmental) model
- analizira vanjske utjecaje na telekom operatora: politicke, ekonomske, socijalne,
tehnoloske, pravne i utjecajr okruzenja na promatranog telekom operatora [50-56],

e Model Porterovih pet snaga (Porter’s Five Forces model) [57-61],

e Model Ansoffove matrice (Ansoff Matrix model) [62-65],

e Model BCG matrice (Boston Consultancy Group (BCG) Matrix model) [66-68].

Model SWOT analize [46-49] se Cesto upotrebljava u analizi telekom operatora. Ovo je jako
zahvalan model koji kombinira unutarnje karakteristike i vanjske utjecaje na telekom operatore.
Glavni nedostatak ovog modela je subjektivnost — model je dosta ovisan o ljudima koji provode
analizu jer nisu unaprijed definirane stavke unutar polja u modelu. Model PESTLE analize [50-
56] se znacajno upotrebljava u analizama vanjskih utjecaja na telekom operatore. Ovaj model
ima Sest posebnih polja od kojih svako analizira najznacajnije vanjske utjecaje na telekom
operatore. Glavni nedostatak ovog modela je isti kao i kod SWOT modela — subjektivnost. Kao
i kod SWOT modela, i kod PESTLE modela nisu predefinirane stavke koje treba uzeti u obzir
prilikom analize ve¢ je sve ostavljeno na volju osobi (0sobama) koja radi analizu. Model
Porterovih pet snaga [57-61] predstavlja okvir za analiziranje razina konkurentnosti izmedu
razli¢itih telekoma te za razvitak poslovne strategije pojedinog telekoma. Za razliku od
PESTLE analize koja sluzi za analiziranje makro-okruZenja oko tvrtke ili organizacije, analiza
Porterovih pet snaga prvenstveno sluzi za razumijevanje konkurencije. Model Ansoffova
matrica [62-65] predstavlja alat za stratesko planiranje u telekomu i predstavlja izvrstan okvir

svim kljuénim ljudima u telekomu za osmisljavanje strategija za bududi rast i razvoj tvrtke ili
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organizacije. Analiza putem BCG matrice [66-68] pomaze telekomima da lakse definiraju za
koje proizvode i usluge treba izdvojiti sredstva za ulaganje te se moze koristiti i u podruc¢jima
,brand “ marketinga, upravljanju proizvodima i uslugama, za definiranje strateSskih smjernica

te za analizu portfelja proizvoda i usluga.
MOTIVACIJA

Sve prethodno navedeno ukazuje na ¢injenicu da ne postoji jedinstveni model za relativno brzu,
jednostavnu ali i preciznu analizu potencijala teleoperatera (odozgo prema dolje). Postojeci
analizirani modeli (prethodno navedeni i kratko opisani s najvaznijim karakteristikama) imaju

jedan ili viSe nedostataka za prakti¢nu primjenu u telekom operatorima:

e Previse su sloZeni za ¢estu uporabu prilikom provedbe razli¢itih analiza,

e Ne predstavljaju cjelovit model koji moze analizirati neki telekom ,,od vrha do dna“
tj. mogu se koristiti samo za pojedina¢ne segmentirane analize,

e Subjektivni su — nisu predefinirane stavke za analizu te stoga dosta ovise o osoblju
koje provodi pojedine analize,

e Model nije moguce Koristiti parcijalno ve¢ se mora koristiti kao model u cijelosti,

U ovom razdoblju te u godinama 1 desetlje¢ima koja slijede, trziste telekomunikacija ¢ée proéi
(u biti procesi tih promjena su veé¢ zapoéeli) kroz mnoge izazove i promjene tijekom Cetvrte
gospodarske revolucije. 1z navedenih razloga nuzno je postojanje jedinstvenog modela za
relativno brzu, jednostavnu, preciznu i kvalitetnu procjenu potencijala telekom operatera s
procjenom glavnih prednosti i nedostataka. Od novog modela se o¢ekuje upravo da omoguci
izbjegavanje prethodno navedenih nedostataka tj. da omoguci jednostavnu uporabu za analizu
telekoma od vrha do dna bez subjektivnosti u analizama ali i uz moguc¢nost koristenja pojedinih

dijelova modela zasebno za ciljane ad-hoc analize.

Tijekom Cetvrte gospodarske revolucije, trziste telekomunikacija drasti¢no ée se promijeniti.

To se ocituje u gotovo svim segmentima poslovanja a najvise u:

e Uuvodenja novih tehnologija,

e razvoju novih proizvoda,

e razvoju usluga,

e Sirenju i razvoja prodajne mreze,

e razvoju pristupa brizi o korisnicima,



e vecoj i svrsishodnijoj usmjerenosti na razvoj svojih uposlenika,

e kvalitetnijem pristupu do korisnika i potencijalnih korisnika putem razli¢itih kanala
komunikacije,

e znacajnijoj i podrobnijoj analizi vanjskih utjecaja na telekom,

e te na mnoge druge stavke poslovanja telekoma

Zbog tako brzih, sveobuhvatnih promjena, postoji potreba za novim modelom i potpuno
drugacijim pristupom analizi od onoga koji prevladava u sadasnjim modelima koji se koriste za

analize u telekomunikacijama.

U ovom radu predstavljen je i opisan Cjeloviti Tehno-Ekonomski (Comprehensive Techno-
Economic, CTE) model za procjenu potencijala telekom operatera. CTE model treba omoguciti
izbjegavanje svih prethodno detektiranih i navedenih nedostataka. Dakle, CTE Model nije
slozen za uporabu, omogucuje procjenu potencijala od vrha do dna uzimajuéi u obzir sve
relevantne segmente, izbjegava subjektivnost u provedenim analizama (analize ne ovise 0
osobama koje provode analizu) te se moze Koristiti modularno za pojedine ad-hoc analize tj. za

analize pojedinih segmenata telekoma neovisno o drugim segmentima.
Glavni ciljevi CTE modela definirani su kako slijedi:

» Lako i brzo izracunati i procijeniti potencijal telekom operatera s izuzetno visokom
to¢noscu;

« Jednostavno i brzo izraCunati i procijeniti potencijal podrucja (podrucja) telekom
operatera s vrlo velikom to¢nos$cu;

* Usporediti dva ili viSe telekom operatera iz jedne ili viSe zemalja;

*  Pomoc¢i menadzerima i zaposlenicima u donoSenju odredenih strateSkih poslovnih

odluka.

Ono §to je jos specificno za ovaj model jeste Cinjenica da se moze koristiti modularno na nacin
da se izraCunavaju jedna ili viSe stavki iz jednog ili viSe podrucja, cijelo podrucje ili vise
podrucdja zajedno za procjenu odredenog ili cjelokupnog potencijala telekom operatera(a). Ovaj
model izracunava potencijal internih stavki u poslovanju telekom, ali takoder procjenjuje
potencijal otpornosti telekoma u odnosu na vanjske ¢imbenike. Model daje rezultate koji
znacajno pomazu i olak$avaju donoSenje relevantnih poslovnih i strateskih odluka, Sto je
uoceno kao jo$ jedan vazan nedostatak postoje¢ih modela koji se koriste za modeliranje

telekoma i prilagodbu promjenama koje donosi Cetvrta gospodarska revolucija.
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HIPOTEZA

U ovom istrazivanju, dokazane su i time potvrdene dvije hipoteze.

Glavna hipoteza: Razvojem modularnog modela za analizu telekom operatera, a na temelju
definiranih podrucja i definiranih stavki za analizu unutar pojedinih podrucja, moguce je
napraviti objektivnu kvantitativnu ocjenu pojedinih segmenata telekom operatera za bolje i

ucinkovitije poslovanje.

Druga hipoteza: Ovaj model ¢e omogucditi sveobuhvatnu ili djelomi¢nu kvalitativhu 1

kvantitativnu usporedbu medu telekom operaterima u istoj ili razli¢itim zemljama.
Znanstveni doprinosi ovog istrazivanja i kona¢nog modela su:

- Razvoj novog modularnog modela teleoperatera koji ¢e omoguciti objektivno i lakSe
optimiziranje dono$enja pojedinih klju¢nih i strateskih tehnolosko-poslovnih odluka.
- Primjena modela u optimizaciji razli¢itih podru¢ja telekom operatera zasebno i

neovisno, jednostavno i brzo.
SADRZAJ RADA

Ovaj rad je sa¢injen od 6 poglavlja s tim da je prvo poglavlje Uvod a zadnje tj. Sesto poglavlje

je Zakljucak.

U drugom poglavlju dan je kratki prikaz relevantne znanstvene literature kako bi se pokazalo
da se provode znacajna istraZivanja transformacije telekomunikacijskog trzista a Sto se posebno
intenziviralo u periodu Cetvrte gospodarske revolucije. Promjene na telekomunikacijskom
trziStu izravno utjecu na potrebu brze i1 kvalitetne transformacije telekom operatera kako bi

odgovorili na te promjene.

U sljedeca tri poglavlja fokus je na CTE modelu. Tako u tre¢em poglavlju ¢e biti dano
pojasnjenje 1 nacin funkcioniranja CTE modela. Bit ¢e dan prikaz 1 pojasnjenja podrucja,
segmenata i stavki unutar njih kao i opis svakog polja sa svim bitnim znacajkama i jednadzbama

koje opisuju pojedine stavke.

U cCetvrtom poglavlju stavljen je naglasak na primjeni i koriStenju CTE Modela i nacin

modularnog koristenja modela za specificne primjene. Bit ¢e prikazan nacin koristenja modela



na modularan nacin i to koriStenjem samo dijela stavki iz prvog podrucja. Uz to ¢e biti prikazan

nacin oCitavanja i tumacenja rezultata dobivenih modularnim na¢inom koriStenja modela.

Potom ¢e u petom poglavlju biti prikazan nacin procjene potencijala telekom operatora
koriStenjem cijelog modela tj. bit ¢e prikazan nacin izracuna potencijala telekoma od vrha do
dna. Na kraju ¢e biti prikazan nacin ocitavanja i tumacenja rezultata modela s odgovaraju¢im

preporukama za poboljSanje i unaprjedenje poslovanja telekoma.

I na kraju u Zakljucku rada bit ¢e dan glavni prikaz znanstvenih doprinosa koje su postignute
kroz ovaj rad, ali i glavne smjernice kako, kada i gdje ovaj model koristiti u poslovne svrhe te
kako s njime pobolj3ati i usavrsiti djelovanje modernih telekoma u periodu Cetvrte gospodarske

revolucije.
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2. Pregled najnovije relevantne literature iz podruc¢ja modeliranja i

analize telekom operatora

Brojna istrazivanja bave Se promjenama i prilagodbama telekoma u eri industrije 4.0, §to Ce
imati znacajan utjecaj na njihovo poslovanje u nadolaze¢im godinama i desetlje¢ima. Na
primjer, istrazivanje [69] pruza empirijske dokaze vezane uz istrazivanje odrzivog rasta i
korisne uvide za rukovodstvo i razvojne inzenjere kako osigurati odrzivi rast velikih telekom
operatera u Kini. Na temelju pogleda temeljenog na resursima (RBV), ova studija istrazuje
¢imbenike koji utjeu na odrZivi rast. U [70] provedeno je sustavno istraZivanje o suradnji i
pokusajima prilagodbe izmedu poslovnih modela i tehnoloskih inovacija. Istrazivanja pokazuju
da je novi nacin rada koristan i za korisnike telekomunikacija i za telekomunikacijska poduzeca.
Drustvena odgovornost poduzeéa (CSR) klju¢na je tema u ¢lanku [71]. Ovaj rad ima za cilj
procijeniti i analizirati zrelost korporativne drustvene osjetljivosti u praksi (CSR - Corporate
Social Responsibility) kroz empirijsku studiju za telekomunikacijske tvrtke u Juznoafri¢koj
Republici. Clanak [72] analizira odnose izmedu telekom operatera i pruzatelja OTT usluga.
Procvat OTT poslovanja imao je zna¢ajan utjecaj na tradicionalne telekomunikacijske poslove,
kao Sto su glasovne usluge 1 usluge kratkih poruka, a osjecaj krize medu telekomunikacijskim
operaterima pokazuje da je trend kanaliziranja postao sve ocitiji. Suoceni s konkurencijom u
raspodjeli interesa izmedu kanala i sadrzaja, telekomunikacijski operateri i pruzatelji OTT

usluga istovremeno su ukljuceni u Zestoku konkurenciju i suradnju.

Studija [73] istrazuje cimbenike koji nakon akvizicije na africkom trzistu utjeCu na
prekograni¢ni uc¢inak Bharti Airtela telekoma. Ovaj ¢lanak analizira i opisuje odnose izmedu
brojnih ¢imbenika kao $to su tehni¢ka sposobnost, apsorpcijska sposobnost povezanih tvrtki i
organizacijske sposobnosti ucenja. Njihovi odnosi odreduju uspjeSnost analiziranog

akvizicijskog posla. Analiza i studija triju telekoma prikazana je u ¢lanku [74]. Ovaj ¢lanak
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daje menadZerima i dionicima (ukljucujuéi kupce, vlasnike kapitala i zaposlenike) informacije
da razumiju glavne promjene i odrednice stvaranja i distribucije vrijednosti. Ovdje je glavni
fokus na objasnjenju do koje mjere razlicite zainteresirane strane - zaposlenici, kupci, vlasnici

kapitala i vlada — mogu ostvariti koristi od vrijednost koju su tvrtke stvorile.

Clanak [75] bavi se analizom i usporedbom triju telekoma u Jemenu. Ovo istraZivanje otkriva
da postoji znacajna veza izmedu prihvacanja i upotrebe tehnologije, automatizacije,
korisni¢kog iskustva, ué¢inkovitosti sustava i kvalitete informacija. Prema rezultatima studije,
usvajanje predlozenog modela imat ¢e vaznu ulogu u uspjesnoj primjeni moderne tehnologije
u jemenskim tvrtkama. Rad [76] bavi se problematikom upravljanja znanjem i trziSnom
orijentacijom, inovativno$¢u 1 organizacijom poslovanja, a. provedeno je na trzistu
telekomunikacija u Pakistanu. Cilj ovog istraZivanja bio je ispitati utjecaj vaznosti upravljanja
znanjem na uspjesnost poduzeca uz posrednicku ulogu organizacijskih promjena i trzisne
orijentacije. Prikazani rezultati studije pokazuju da orijentacija na upravljanje znanjem ima
afirmativnu ulogu u promicanju organizacijske uspjesnosti. Drugi rad [77] bavi se vezom
izmedu tehnologije, upravljanja znanjem i razvoja usluga u telekom industriji u Indoneziji
tijekom Industrije 4.0. Time se dodatno potvrduje interes znanstvenika i stru¢njaka za
istrazivanja u podru¢ju telekomunikacija tijekom ere Industrije 4.0. Autenti¢nost 0vog
istrazivanja lezi u opisu uloge menadzmenta u formiranju telekoma da budu inovativan i
konkurentan kroz organizacijski ustroj, nove tehnologije i inovaciju usluga. IstraZivanje
provedeno u Poljskoj prikazano je u radu [78] ima za cilj istrazivanja otkrivanje novih znanja
koja omogucuju opis 1 dizajn 4.0 poslovnih modela koristenjem mreZznih u¢inaka. Rezultati
istrazivanja prikazuju mogucnost koriStenja mreZnog ucinka u poslovnim modelima 4.0. Rad
razvija okvir za analizu poslovnog modela iz perspektive Industrije 4.0. Predstavljeno
istrazivanje omogucit ¢e naznaku mogucnosti koriStenja poslovnog modela iz perspektive
Industrije 4.0, temeljenog na teoriji mreznog ucinka u razvoju efikasnosti telekom operatera.
Posljednjih godina opseZzno se istrazuje 1 analizira utjecaj Industrije 4.0 na trZiSte
telekomunikacija. Tako [79] analizira novi pristup u stvaranju i razvoju novih naprednih
telekomunikacijskih usluga. Novi pristupi sada su u fazi izgradnje fleksibilne, ali ultra-
pouzdane bezi¢ne komunikacije niske latencije putem interoperabilnih sustava koji dijele
podatke. Ovaj rad ima za cilj pruziti pregled konvergentnih rjeSenja na telekomunikacijskoj
razina, a koja se mogu uspjesno primijeniti U gospodarstvu u Sirem smislu. U okviru ovog
istrazivanja istrazeni su mnogi ¢lanci i studije provedene diljem svijeta; medu njima ¢e ovdje

biti predstavljen jo$ jedan [80]. Brzi razvoj pametnih senzora i prijenosnih uredaja pruzio je
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priliku za razvoj inteligentnih radnih prostora operatera. Primarni ¢imbenik koji omogucava
ostvarenje paradigme Operator 4.0 je integracija naprednih tehnologija senzora i aktuatora te
komunikacijskih rjeSenja. Ovaj rad daje opsezan pregled ovih tehnologija i istie da bi se dizajn

buducih radnih mjesta trebao temeljiti na konceptu inteligentnog prostora.

U jos jednom radu [81] ukazuje se na ¢injenicu da inicijativa Industrije 4.0 vodi ka optimizaciji
industrijske proizvodnje temeljene na prikupljanju, obradi i dijeljenju podataka. Postoje novi
zahtjevi koji se postavljaju u proizvodnji u tvornicama: fleksibilna, ali ultra-pouzdana bezi¢na
komunikacija niske latencije putem interoperabilnih sustava koji mogu dijeliti podatke. Ovaj
rad ima za cilj pruziti pregled konvergentnih telekomunikacijskih rjeSenja koja mogu biti
uspje$sno primijenjena u Sirem smislu industrijske proizvodnje. Ove smjernice se kre¢u od
inzenjerski i tehni¢ki modela vodenja do interoperabilnosti sustava te proizvodnju podrzanu sa
5G i 6G mobilnim mrezama, ,.cloud” rjeSenjima za prepoznavanje govora u sloZenim
okruzenjima. Sve ovo predstavlja nove prilike za razvoj i Sirenje poslovanja telekom operatora.
U 21. poglavlju ,,Operator 4.0 Within the Framework of Industry 4.0 [82] koja je izdana 2020.
godine, autori konstatiraju da Telecom Operator 4.0 treba biti pametan i vjest operator Koji
povecava simbiozu izmedu inteligentnih strojeva i operatora. Bolja integracija Telecom
Operatora 4.0 u Industriji 4.0 moze staviti naglasak na usmjerenost na ¢ovjeka, dopustajuci
promjenu paradigme prema suradnji covjeka i uredaja. Ovo dodatno poboljsava domenu znanja
potrebnu za poboljsanje ljudskih cyber-fizickih sustava za nove generacije automatiziranih
sustava. Ovo poglavlje govori o nacelima dizajna Industrije 4.0 i Telecom Operatora 4.0.

U radu [83] analizira se masovnost uporabe mobilnih uredaja. Sveprisutnost mobilnih uredaja
poput pametnih telefona, prijenosnih racunala, tableta i mobilnih usmjerivata znacajno
povecava mobilni podatkovni promet svake godine. Medutim, stvarna potroSnja mobilnih
podataka po pretplatniku ili koli¢ina podataka koja se isporucuje pretplatniku znacajno varira
izmedu razlicitih telekom operatora i razli¢itih drzava. Razumijevanje razloga ovih razlika
vazno je za mobilne telekom operatore, a posebice za razvoj njihovog poslovanja ali i op¢enito
za regulaciju telekomunikacija. U skladu s tim ciljem, ova opsezna studija analizira
uc¢inkovitosti isporuke podatkovnih usluga (koriStenje podataka od strane pretplatnika) 94
mobilna operatora iz 28 drzava metodom analize omota podataka (Data Envelopment Analysis
- DEA). Studija takoder analizira trzista jako ucinkovitih, ali i razli¢itih podatkovnih usluga
Finske i Indije. Nadalje, velike ekonomske razlike izmedu drzava jako utjecu na razlike u

rezultatima ucinkovitosti na razini pojedine drzave. Studija slucaja izmedu Finske i Indije
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pokazuje uzroke razlika u mobilnim podatkovnim uslugama s gledista regulacijske politike,
upravljanje spektrom, trzisSnim natjecanjem i ekonomskim razlikama.

U radu [84] autori analiziraju potrebe za prometom u telekomunikacijskim mrezama te
zakljucuju kako isti nastavlja eksponencijalno rasti diljem svijeta, a drzava Gana (koja se
analizira u radu) nije iznimka. Ova situacija je rezultat sve veceg pristupa telekomunikacijskim
uslugama zajedno s odgovorom prodavaca telekomunikacijske opreme na odgovarajuéi porast
novih uredaja na trziStu. Odrzavanje ovog tempa zahtijeva pazljivo planiranje kako bi se
zadovoljila potraznja pretplatnika za podatkovnim prometom. Jedna od provjerenih metoda
razvoja mreze kako bi se zadovoljili brojni pretplatnici je predvidanje porasta prometa. Ova
studija nastoji razviti model koji ¢e pomoé¢i u predvidanju glasovnog prometa
telekomunikacijske 2G mreze.

Jos je cijeli niz znanstvenih i profesionalnih radova od strane razli¢itih organizacija (OECD) ili
konzultantskih tvrtki (Deloitte, KPMG,...) koje se bave ovom problematikom, a iz kojih se
moze zakljuciti da je ovaj segment pod velikim interesom i znanstvenika i profesionalaca u
cijelom svijetu.

Istrazivanje i razvoj CTE Modela zapocelo je 2015. godine. Od tada do danas ovaj model je
dozivio odredene izmjene 1 dopune. Pracena su i druga istrazivanja diljem svijeta kako bi se
potvrdila potreba za takvim modelom. U ovom pregledu, kao i u prethodnom dijelu ove
disertacije, navedena su samo istrazivanja iz posljednjih nekoliko godina koja su provedena u
mnogim zemljama svijeta (Kina, Indonezija, Poljska, Juzna Afrika, Jemen). Obim istraZivanja
u ovom podrucju je u znaajnom porastu, $to potvrduje tezu da ovo podrucje zahtijeva daljnju
razradu. Upravo zato postoji prepoznata potreba za modelom koji moze relativno brzo 1 bez
angazmana velikog broja ljudi, a ujedno to¢no i kvalitetno procijeniti potencijal telekoma u
Jedan takav model nedostaje u ovom podruéju jer su svi ostali analizirani i prikazani modeli u
Uvodu i u Pregledu literature presloZeni i zahtijevaju mnogo vremena i ljudskog potencijala za
njihovu primjenu. 1z tog razloga je i zapoceto ovo istrazivanje, a rezultati ¢e biti prikazani u

nastavku teksta.
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3. Opis i stavke Cjelovitog TE (CTE) modela za analizu potencijala

| konkurentnosti telekom operatora

3.1. Razlozi kreiranja te uvodna pojasnjenja 0 CTE Modelu

U vrlo bliskoj buduénosti nove tehnologije te proizvodi i usluge temeljene na njima bit ¢e
najveci poslovni potencijali brojnih tvrtki iz razli¢itih poslovnih segmenata. Ovi novi proizvodi
I usluge znacajno ¢e promijeniti segment telekomunikacijskog poslovanja. Novi moderni
telekomunikacijski operateri ili Telecom 4.0 operateri morat ¢e promijeniti svoj poslovni
pristup, organizaciju, razvoj proizvoda i usluga, pristup korisnicima te mnoge druge vazne
segment u svom poslovanju ako zele biti konkurentni na telekomunikacijskim trzistima u
sljede¢im godinama 1 desetlje¢ima. Kljuénu ulogu u razvoju novih poslovnih prilika imat ¢e

upravo novi moderni telekomunikacijski operateri.

Cjeloviti tehno-ekonomski (CTE) model za analizu potencijala telekom operatora (bivsi Model
,,Osam kljuénih polja“, Eight Key Fields (EKF) Model) analiza) znacajno ¢e im pomo¢i u
njihovim procesima transformacije. Ovaj novi model takoder ¢e pomoc¢i modernim telekom
operatorima u njihovoj misiji u periodu Cetvrte gospodarske revolucije ali i poslije tog perioda.
U ovom i naredna dva poglavlja ove disertacije bit ¢e dane glavne Cinjenice i objaSnjenja novog

CTE modela s njegovim glavnim karakteristikama te na¢inom primijene u praksi.

Postoje¢i modeli za analizu poslovanja telekom operatora ¢e u sljede¢im godinama i
desetlje¢ima definitivno biti prevazideni i zastarjeli. Promjene i transformacije u telekom
operatorima su ve¢ zapocele, ali mnogi telekomi su jo$ uvijek na pocetku tih procesa.
Menadzeri u telekomima moraju shvatiti da je vrijeme vrlo vazna stavka u ovim procesima
transformacije. Mnoge velike medunarodne tvrtke, poput Googlea, Amazona, Facebooka 1

slicnih, ve¢ su prisutne u znacajnoj mjeri na telekomunikacijskim trzistima. Stoga je vrijeme da
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telekom operateri $to prije krenu s transformacijama, §to viSe ubrzaju te procese i svojim

korisnicima po¢nu nuditi nove razli¢ite proizvode i usluge.

Menadzeri 1 osoblje u telekomima ¢e morati napraviti “pomak u nacinu razmisljanja” i zapoceti
¢im prije implementirati i nadogradivati nove tehnologije u svoje postojece sustave, Kreirati
nove proizvode i usluge zasnovane na potpuno drugacijem pristupu nego $to je to sada te imati
nove poboljsane pristupe korisnicima. Svi oni imaju veliku Sansu postati klju¢ne tvrtke u
Cetvrtoj gospodarskoj revoluciji, ali takoder, mogu izgubiti svoju trenutnu poziciju, izgubiti

zaradu i korisnike, pa ¢ak i nestati s trzi$ta.

U ovoj disertaciji ¢e biti predstavljen Cjeloviti tehno-ekonomski model (CTE) za procjenu
potencijala telekom operatera. Ovaj model ¢e pomoc¢i kljuénim ljudima u telekomima u
donosenju brojnih kljuénih poslovnih i strateskih odluka. CTE model je novi, izvorno kreiran
model, baziran na istrazivanju postoje¢ih modela analize 1 na iskustvima iz

telekomunikacijskog segmenta.

Nakon istrazivanja trenutno poznatih i koriStenih modela i njihove primjene u praksi,
zakljuceno je da ne postoji jedinstveni model za analizu telekom operatera "od vrha do dna"
koji je uz to i matematicki modeliran i na ¢ijim bi se izlazima dobili to¢ni rezultati te iz njihovog
o¢itavanja dobile smjernice za daljnje djelovanje, sto je ve¢ istaknuto i u Uvodu ove disertacije.
U ovoj disertaciji ¢e biti predstavljen i opisan ovaj model te ¢e biti verificiran pripadaju¢om

analizom.
Svaki model tehno-ekonomske analize predstavljen je jednim od sljede¢ih modela:

e Modeliranje poslovnog slucaja (BC) koje uzima u obzir tehnicke ovisnosti 1 ograni¢enja
tijekom procesa izracuna prihoda i troSkova,

e Dugorotno poslovno planiranje koje podrzava strateSke odluke, srednjorocno
poslovanje i pomaze u donoSenju upravljackih odluka,

e Periodi¢ni model s definiranim konsolidiranim ulaznim podacima, koji se moZze koristiti
za kontrolu operacija i izradu procjena,

e Analiza osjetljivosti koja ukazuje na podrucja ili elemente optimizacije sustava.

Telekomunikacije su jedan od najkonkurentnijih poslovnih segmenata te je vrijedno istaknuti
da ,,tehnicka superiornost ne jam¢i trziSni uspjeh 1 puno je bolje imati tehnicki 1 ekonomski
pogled i pristup prilikom planiranja i razvoja mreze nego Cisto tehnicki pogled i pristup". [40,

41] Uz to je neophodno imati adekvatne proizvode i usluge te pratiti trendove i zahtjeve
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korisnika i trziSta. Ovaj pristup daje kvalitetniju i cjelovitiju sliku od izrazito tehnicke tocke

gledista prilikom uvodenju novih platformi, opreme ili sustava u telekom operatere.

Prema istim izvorima, svaka tehno-ekonomska analiza treba pratiti i izvesti Cetiri glavna

koraka:

e Definirati podrucje (opseg) analize,
e Definirati i razviti model analize,
e Pratiti i analizirati procjene u modelu,

e Procistiti sve podatke dobivene u navedenom modelu.

Primarni cilj je kreirati jedinstveni model za analizu potencijala telekom operatera. Ovaj model
omogucit ¢e precizne rezultate potencijala telekom operatera, ali i usporedbu dvaju ili vise
telekoma iz iste ili razli¢itih drzava. Predstavljat ¢e sveobuhvatnu tehno-ekonomsku analizu za
procjenu potencijala telekom operatera uz izracun njegovih internih stavki i procjenu vanjskih
utjecaja na telekom operatera te otpornost telekoma na te vanjske utjecaje. Cjeloviti tehno-
ekonomski (CTE) model bit ¢e predstavljen sa svojim razinama, podru¢jima, segmentima i

stavkama. Svaki segment/podrucje se sastoji od unaprijed definiranih stavki.

Razine predstavljaju prvu i osnovnu podjelu CTE Modela. Postoje tri razine: Tehnoloska
(Technological Level, TL), Poslovna razina (Business Level, BL) i Razina okruzenja

(Environmental Level, EL).

Druga podjela je podjela na segmente. Postoji Cetrnaest (14) razliCitih segmenata koji su
rasporedeni na ove tri razine. Ali kako svaki segment nema podjednaku vrijednost, definirana
su podrucja. Neki segmenti predstavljaju istovremeno i podrucje, doku su neki udruZeni i

predstavljaju jedno podrucje. Sve ovo ¢e detaljnije biti pojaSnjeno u nastavku teksta.

Svako podrucje ima istu vrijednost (1) i sastoji se od deset razli¢itih stavki. Stavke su definirane
tako da svaka ima istu vrijednost koja iznosi 0,1. Tako da svako podruc¢je ima vrijednost jedan
(1) a cijeli model ima maksimalnu vrijednost osam (8). Iznimno je moguce u idealnom slucaju
posti¢i da je ova vrijednost 1 ve¢a od osam u slu¢aju pozitivnih povratno-unaprijednih veza, $to

¢e detaljnije biti pojasnjeno u nastavku rada.

Svaki telekom operator definiran je s mnogo razli¢itih komponenti iz razli¢itih segmenata.
Potrebno je prouciti razliite organizacije postoje¢ih modernih telekom operatora te

medudjelovanje telekoma i razli¢itih vanjskih utjecaja. Organizacijske sheme su promjenjive i

17



vrlo Cesto su podlozne manjim ili ve¢im promjenama kod telekom operatora. Nakon §to se

sagledaju gotovo sve ove organizacijske strukture, osnovna podjela se moze predstaviti kao:

e Organizacijska jedinica glavnog izvrSnog direktora (CEO) koji je obi¢no zaduZen za
strategiju i razvoj i koordinaciju svih ostalih dijelova tvrtke i vanjskih ¢imbenika,

e Organizacijske jedinice jednog ili vise direktora za prodaju, marketing i korisnicku
podrsku (CSMCSO),

e Organizacijske jedinice obi¢no jednog ili dva) direktora tehnologije i informatike
(CTIO),

e Organizacijske jedinice jednog ili viSe direktora za pravne, regulatorne i opc¢e poslove
(CLRO),

e Organizacijske jedinice direktora financijsko-gospodarskih poslova (CFO).

Prema razli¢itim shemama organizacije, svaki telekom moze imati jednog, dva ili ¢ak i tri
direktora marketinga, prodaje i odnosa s kupcima. Sli¢an opis vrijedi za IT i tehnoloske poslove,
kao 1 za opce, pravne i regulatorne poslove. Kod nekih telekom operatera organizacija nije
podijeljena na marketing, prodaju, tehnologiju i sl. ve¢ na nacin da su poslovni i privatni
segment podijeljeni u razli¢ite samostalne cjeline. Bez obzira na broj ¢lanova Uprave Telekoma
i broja osoblja zaduzenog za odredene poslove (ovisi o vlasnicima, te politici 1 strategiji
telekoma), moze se uoditi i razlikovati osnovna podjela poslova $to ¢e biti jedna od polaznih

osnova za kreiranje ovog modela odnosno njegovih sastavnih dijelova.

3.2. Opis i izgled CTE Modela

Koriste¢i dosadasnju analizu 1 iskustvo u telekomunikacijskoj industriji, zakljuceno je da novi
model mora koristiti dobre strane 1 izbjegavati ili ispravljati loSe strane prethodno analiziranih
modela. Novi model mora biti jednostavan za koriStenje, slojevit i podijeljen na nekoliko
podrucja/polja, te mora imati definirane stavke u podrucjima/poljima kako bi se izbjegla
subjektivnost uporabe modela. U cilju izbjegavanja subjektivnosti, potrebno je sve stavke
precizno definirati matematickim jednadzbama ili ih definirati na bilo koji drugi precizan i

nedvosmislen nacin za analizu i usporedbu.

Novi model treba imati nekoliko razina. Ove razine ¢e se sastojati od podru¢ja koja su
sastavljena od segmenata. Segmenti se sastoje od stavki kao osnovnih dijelova modela. Nakon

prethodne analize razli¢itih modela, ovo je najbolji nacin da se dobije jednostavan, ali cjelovit
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model za analizu. Vec¢ina modela analizira tehnicke i1 poslovne prednosti 1 nedostatke te utjecaj
medu njima kao i utjecaj okoline na njih, ali i utjecaja svih ovih stavki na okruzenje u kojem

telekom djeluje.
Stoga, predlozeni novi CTE model ima tri razine. Ove tri razine u CTE modelu su:

e Tehnicka razina (TL)
e Poslovna razina (BL)
e Razina okruzenja (EL)

Nakon definiranja razina vazno je definirati segmente CTE modela. Segmenti su druga logi¢na
podjela u ovom modelu. Zbog razli¢itih vrijednosti segmenata, oni ¢e biti sastavljeni u
razli¢itim podru¢jima — neki segmenti ¢e istovremeno biti i podrucja, a neki ¢e biti spojeni i
sacinjavati odredena podrucja. Dakle, podrucja/segmenti predstavljaju drugu razinu raspodjele

u CTE modelu.

Prema predlozenoj distribuciji na tri razine, a sukladno svim provedenim analizama i
istrazivanjima, na tehniCkoj razini Su profilirana tri segmenta. Najprije segment tehnicke
dostupnosti korisnicima (mobilni i fiksni pristup), zatim tehnoloSka razina razvoja tvrtke i IT

razina razvoja tvrtke.

Drugarazina u CTE modelu je poslovna razina (BL). Provedene analize i istrazivanja rezultiraju
zakljuckom da ¢e razvoj proizvoda i razvoj usluga biti klju¢ni segmenti. na poslovnoj razini.
Diferencijacija u smislu razli¢itih proizvoda (tarife, tarifni model, tarifne skupine, tarifne
opcije...) i usluga (temeljene na I0T-u, 110T-u, OTT-u itd.) zasigurno Ce biti najvaznije analize
u smislu procjene potencijala pojedinih telekoma. Osim toga, prodaja i briga o korisnicima
zasigurno su vazni segmenti na ovoj razini jer su ti segmenti suStinski klju¢ni u nadolaze¢im
godinama i desetlje¢ima. Naravno, briga o ljudskim potencijalima te evaluacija i napredovanje
osoblja na svim razinama u telekomu, svakako je segment koji treba posebno procjenjivati.
Ovaj segment ¢e se posebno vrednovati na poslovnoj razini te ¢e shodno tomu i svojoj vaznosti,

istovremeno biti i podrucje.

Treéa razina u CTE modelu je razina okruzenja (EL). Na ovoj razini analizirani su utjecaji
okruzenja na telekome te utjecaji telekoma na okruzenje u kojem djeluju te su sukladno tomu
definirani segmenti na ovoj razini. Ti segmenti su: politicki utjecaj, financijski (ekonomski)
utjecaj, pravni utjecaj i regulatorni utjecaj na trziste telekomunikacija i na telekom operatore. S

druge strane, kvaliteta brenda pojedinog telekoma i1 javno prisustvo kroz oglaSavanje,
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sponzorstva i druge aktivnosti identificirani su kao segmenti koji ¢e utjecati na drustvo i

okruZzenje.
Broj razlicitih definiranih segmenata u ovom modelu je Cetrnaest. Ovih Cetrnaest segmenata su:

e Kvaliteta Pokrivenost i dostupnost do korisnika (TL),

e Kvaliteta Tehnoloskog razvoja (TL),

o Kvaliteta IT razvoja (TL),

e Kvaliteta Razvoja proizvoda (BL),

e Kvaliteta Razvoja usluga (BL),

e Kovaliteta Prodaje i prodajnih aktivnosti (BL),

e Kuvaliteta Brige za korisnike (BL),

e Kuvaliteta razvoja ljudskih potencijala — HR (BL),

e Kvaliteta medudjelovanja s Politickim okruzenjem (EL),

e Kyvaliteta medudjelovanja s Regulatornim okruzenjem (EL),
e Kvaliteta medudjelovanja s Pravnim okruzenjem (EL),

e Kyvaliteta medudjelovanja s Financijskim okruzenjem (EL),
e Kvaliteta brenda i podbrendova (EL),

e Kvaliteta Prisutnosti u javnosti (EL).

Ovih ¢etrnaest klju¢nih segmenata opisuju kvalitetu i potencijal svakog telekom operatera od
vrha do dna. Ovih Cetrnaest segmenata je rasporedeno u osam razli¢itih podruéja. Ova
raspodjela je dobivena analizom pojedinih segmenata i njihove vrijednosti za poslovanje
suvremenih telekom operatora. CTE model ima osam podrucja iako postoje moguénosti za
promjenu podrucja (povecanje ili smanjenje broja podrucja kroz razli¢ite kombinacije
segmenata) u buducnosti a sve u ovisnosti o razvoju telekomunikacija kao poslovnog segmenta

ali i ostalih poslovnih segmenata s kojima postoji interakcija.

Svako podrucje/segment bit ¢e definirano razli¢itim stavkama i svaka stavka ¢e biti precizno
definirana matemati¢kim jednadzbama ili na neki drugi nedvosmislen i precizan nacin. Sve
stavke ¢e biti precizno definirane kako bi se subjektivnost minimizirala ili potpuno eliminirala.
Dakle, u CTE modelu postoje cetiri vrste podjele: razine koje su podijeljene na podrucja,
podrucja koja se sastoje od jednog ili vise segmenata, segmente i na kraju stavke koje su

sastavni dijelovi svakog segmenta.
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Aktualna verzija CTE modela ima tri razine, osam podrucja, Cetrnaest segmenata i razlicite
stavke u svakom segmentu. Format modela je “2 — 4 — 2 format”. Tablica 3.1 prikazuje i

objasnjava ovu raspodjelu.

Tablica 3.1. Raspodjela podrucja na tri razine u CTE Modelu

CTE Model
Tehnicka razina | Pokrivenost signalom i dostupnost Tehnoloski i IT razvoj
(TL) do korisnika
Poslovna razina | Razvoj Razvoj usluga | Prodajaibriga | Razvoj ljudskih
(BL) proizvoda za korisnika resursa
Razina Politi¢ko, financijsko, regulatorno Kvaliteta brenda i prisustvo u
okruzenja (EL) i pravno okruzenje javnosti

Telekom operateri su u prethodnim desetlje¢ima vrlo Cesto bili tehnoloski vodene tvrtke. U
sljede¢em periodu (koji je u biti ve¢ i zapoceo) telekomi moraju postati poslovno orijentirana
poduzeca tj. orijentirana prema potrebama korisnika. Sljedec¢ih godina 1 desetlje¢a naglasak ¢e
biti na razvoju novih i sofisticiranih proizvoda i usluga te na dostupnosti korisnicima uvijek i
svugdje uz najvisu mogucu tehnolosku kvalitetu pristupa. Naglasak u posljednjem desetljec¢u
bio je na obuci i kvaliteti osoblja telekom operatora, a taj trend ¢e biti u fokusu i sljedecih
godina. Vidljivo je da postoje 4 podrucja na poslovnoj razini §to ukazuje na naglasak poslovno

orijentirane tvrtke.

Na razini okruzenja postoje dva podrucja koja se sastoje od 6 segmenata. Prvo podrucje nastalo
je prvenstveno kroz analizu utjecaja okruzenja na telekom (koristila su se i pozitivna iskustva
PESTLE analize), dok se drugo podrucje sastoji od segmenata koji prikazuju kako 1 koliko

telekom djeluje na drustvo 1 okolinu.

CTE model ne prati klasi¢nu organizaciju(e) ve¢ je osmisljen i organiziran u logi¢nom smislu.
Ovo konkretno znaci da se u modelu analiziraju kljuéni poslovi neophodni za kvalitetno
funkcioniranje telekoma te se na taj nacin procjenjuje njegov potencijal. Drugim rije¢ima, ne
analizira se neka konkretna organizacijska shema telekoma. Na ovaj nacin se postize
univerzalnost uporabe ovog modela, tj. on je primjenjiv na bilo koji telekom bez obzira na
njegovu organizacijsku strukturu — broj organizacijskih cjelina, sektora i odjela. Ovaj pristup

¢e se koristiti za lakSu analizu potencijala telekom operatora bez obzira na organizacijsku
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shemu analiziranog telekom operatora $to ¢e u velikoj mjeri omogudéiti laks$u i kvalitetniju
usporedbu dva ili vise telekom operatora. Svako podrucje u ovom modelu ¢e dati pojedinacne
rezultate, ali ¢e takoder neka podruc¢ja imati medusobne veze s drugim razli¢itim podru¢jima

za dobivanje toCnih rezultata. Rezultati ¢e biti predstavljeni kao:

e Ukupan iznos vrijednosti CTE modela za izracun ukupnog potencijala promatranog
telekom operatera (za slucaj cjelokupne analize),

e Ukupna nominalna vrijednost svakog podrucja € [0,1],

e Vrijednost svake stavke u svakom podrucju € [0,1],

e Tabli¢ni i graficki prikazi za lakSu usporedbu dva ili vise telekoma te za lakSe i

jednostavnije prepoznavanje nedostataka pojedinih segmenata ili stavki telekoma.

U sljedec¢im dijelovima ove disertacije, dat ¢e se precizan opis ovog modela — kako funkcionira

1 kako se moze koristiti u praksi.

3.3. Tehnicka razina (TL) u CTE modelu

Tehnicka razina mjeri i procjenjuje kvalitetu i potencijal tri segmenta smjestena u dva podrucja.

Ova tri segmenta su:

e Kbvaliteta ,,Pokrivenost signalom i dostupnost do korisnika®,
e Kuvaliteta ,, Tehnolo8ki razvoj*,

e Kuvaliteta ,,IT razvoj*.

Segment “Pokrivenost signalom i dostupnost do korisnika” je i podrucje u isto vrijeme. Dva
segmenta “Tehnoloski razvoj” i “IT razvoj” nalaze se u jednom podru¢ju — Podrucju
“Tehnoloski i IT razvoj”. Podrucje "Pokrivenost signalom i dostupnost do korisnika™ ima dva
logi¢na dijela - dostupnost korisnicima fiksnom infrastrukturom i dostupnost korisnicima

mobilnom infrastrukturom.

Analizom poslova unutar telekoma na ovoj razini, doslo se do zakljucka da postoje dva osnovna
podrucja poslova — kako pristupiti korisniku te §to mu se sve moze ponuditi obzirom na razvoj
tehnologije. Da bi se korisnicima ponudila neka vrijednost, potrebno je osigurati sve tehnicke
predispozicije ali i doprijeti do njih §to je podjednako bitno kada se analiziraju moguénosti
kreiranje bilo koje ponude i opéenito pristupa do korisnika i korisnickog zadovoljstva. Stoga je

ova razina podijeljena na ova dva podruc¢ja. Dodatnom analizom je ustanovljeno da se tehnicki
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razvoj razlikuje u standardnim telekomunikacijskim tehnologijama i IT tehnologijama koje su
u biti dva odvojena segmenta spojena u jedno podrucje ove razine ali koji se u odredenim
dijelovima preklapaju te ih nije moguce razdvojiti. Ova dva segmenta su naznac¢ena odvojeno
jer CTE Model je model kreiran za buduce analize i nije nemoguce da u daljnjem razvoju
telekomunikacija i op¢enito ICT poslovnog sektora, ovi segmenti budu razdvojeni kao zasebne
cjeline ili organizirani na neki drugi nacin. Zato je i naznaceno da je osnovna podjela unutar
CTE Modela na razine, segmente i stavke ali se segmenti udruzuju u podrucja jer svaki od

segmenata nema istu vrijednost.

3.3.1. Podrucje ,,Pokrivenost signalom i dostupnost do korisnika“

U posljednjih nekoliko godina provedena su brojna istrazivanja u okviru rada na ovoj disertaciji
koja ukljuéuju analizu znanstvene ali i stru¢ne literature [85-100] kao i dodatna istrazivanja i
ankete. Analizirane su i navike korisnika, izmedu ostalog koje stavke su vazno za podruéje
dostupnosti do korisnika. U cilju dobivanja §to preciznijih podataka za definiranje stavki, u
proteklom periodu su provedene odredene ankete medu korisnicima 0 njihovim navikama i
potrebama, koristena su iskustva i znanja djelatnika razli¢itih opisa poslova telekom operatora,
ali su koristene i gotovi rezultati odredenih istrazivanja medu korisnicima, kao i rezultati ankete
a koje provode razli¢iti profesionalni (stru¢ni) ali i znanstveni Casopisi. Cilj je bio dobiti
podatke gdje 1 na kojim specificnim mjestima korisnici mogu zatraziti pristup novim
sofisticiranim proizvodima i uslugama te je nakon svih aktivnosti u ovom podrucju definirano

sljedec¢ih deset (10) stavki:

e Mobilna povezanost i dostupnost:

o Kvaliteta pristupa mobilnim podacima u urbanim sredinama (na otvorenom),

o Kvaliteta pristupa mobilnim podacima u posebnim dijelovima urbanih sredina -
podru¢jima masovnih okupljanja (npr. trgovacki centri, autobusni kolodvori,
zeljezni¢ki kolodvori, dvorane i stadioni . drugo),

o Kvaliteta pristupa mobilnim podacima u ruralnim podruc¢jima,

o Kvaliteta pristupa mobilnim podacima na auto-putevima i glavnim drzavnim
cestama,

o Kvaliteta pristupa mobilnim podacima na regionalnim i lokalnim cestama.
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e Fiksna povezanost i dostupnost:

o Kvaliteta raspodjele i broj prijenosnih svjetlovodnih kabela (vlakana) na razini
drzave. Ovo predstavlja postotak svjetlovodnih prijenosnih sustava medu
gradskim naseljima u odnosu na ukupan broj urbanih podrucja kategorije 1, 2,
3,41 A udrzavi.

o Postotak svjetlovodnih prikljucaka na domove (kuce, stanove, vikendice,...) -
FTTH (Fiber to the Home),

o Postotak svjetlovodnih priklju¢aka na tvornice, poslovne objekte, inkubatore i
sl. — FTTBus (Fiber to the Business),

o Skracivanje lokalne petlje - postotak broja kucanstava (kuca, stanova, stanova,
malih 1 srednjih poduzeéa) koja su manje od 500 metara od posljednje
telekomunikacijske priklju¢ne tocke (RSS) - stavka koja se odnosi na
ucinkovitost bakrene mreze,

o Kbvaliteta zaStite primarnog prijenosnog sustava 1 svih prijenosnih sustava do

krajnjih tocaka u slucaju kvarova na cijelom sustavu ili njegovom dijelu.

Mobilna povezanost i dostupnost

Kako bi se analizirala kvaliteta mobilnog signala, sljedee ¢e se stavke mjeriti za mobilni

podsegment u podrucju "Pokrivanje signalom 1 dostupnost do korisnika":

* Brzina preuzimanja podataka - download (Mb/s)
» Brzina slanja podataka - upload (Mb/s)

» Kasnjenje podatkovnog signala - delay (ms).

Sve nove usluge u buduénosti ¢e se temeljiti na vrlo snaznom i sigurnom pristupu (mobilnom)
Internetu. Prema svim anketama i istrazivanjima, budu¢nost telekomunikacija temeljit ¢e se na
(mobilnom) Internetu i uslugama temeljenim na povezivanju s (mobilnim) Internetom. Neke
od usluga zahtijevat ¢e samo brzinu preuzimanja, neke od njih brzinu slanja podataka, neke ¢e

biti osjetljive na kasnjenje, a neke na razliite kombinacije ova dva ili cak sva tri ¢imbenika.

nmn

Vrlo je vazno definirati §to za ovo podrucje modela znace pojmovi "urbana podrucja”, "ruralna
podrucja", "autoceste 1 magistralne ceste" te "regionalne i lokalne ceste". Nakon istrazivanja

2

gradova, mjesta i naselja u mnogim zemljama s razli¢itim stanovniStvom (uzorci drzava izmedu
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2 milijuna i cca. 100 milijuna stanovnika), definirane su Cetiri razine s dodatnom razinom i

objasnjenjima urbanih podrucja:

1.

Urbano podruéje 1 (Urban Area 1, UAL; faktor uzorkovanja multiplikacije 4 u
usporedbi s UA4): gradovi s vise od 2% stanovnistva od ukupnog broja stanovnistva u
toj drzavi,

Urbano podruéje 2 (Urban Area 2, UA2; faktor uzorkovanja multiplikacije 3 u
usporedbi s UA4): gradovi s vise od 1% i do (ukljucivo) 2% stanovnistva od ukupnog
broja stanovnisStva u toj drzavi,

Urbano podrucje 3 (Urban Area 3, UA 3; faktor uzorkovanja multiplikacije 2 u
usporedbi s UA4): naselja/op¢ine preko 0,5% i do (ukljucivo) 1% stanovnistva od
ukupnog broja stanovnistva u toj drzavi,

Urbano podrucje 4 (Urban Area 4, UA4): naselja/opéine preko 0,1% i do (ukljucivo)
0,5% stanovnistva od ukupnog broja stanovnistva u toj drzavi,

Urbano podrucje A (Urban Area A; UAA, faktor uzorkovanja multiplikacije 4 u odnosu
na UA4) predstavlja iznimke tj. gospodarska, vjerska ili turisticka

sredista/naselja/opéine bez obzira na svoju veli¢inu.

Prva stavka u ovom podrucju ,,Kvaliteta pristupa mobilnim podacima u urbanim sredinama (na

otvorenom)* ima definirane na¢ine, mjesta i vremena mjerenja. Naravno vazno je ista¢i da ¢e

se sukladno promjenama i napretku tehnologije, prilagodavati i mijenjati ova pravila ali osnova

pristupa definiranju mjesta, vremena (u danu, tjednu, mjesecu) i nacini uzorkovanja, ostaje ista.

Prilikom odredivanja mjesta, nafina uzimanja uzoraka, vremena uzimanja uzoraka i broja

uzoraka potrebno je uzeti u obzir i analizirati sljedec¢e ¢imbenike:

definicija urbane zone kojoj pripada spomenuto naselje (prema prethodno opisanoj
podjeli),

broj stanovnika naseljenog mjesta,

kvadratura naseljenog mjesta,

generacije mobilne mreze koje se koriste u naselju, odnosno na kojoj frekvenciji radi
operativni sustav mobilnog telekom operatora,

posebna pravila definirana za uzimanje uzoraka na otvorenom prostoru i na mjestima
masovnog okupljanja ljudi kao §to su trgovacki centri, autobusne stanice, sveucili$ni

kampus itd. — stavka 2 a koja se isto odnosi na urbana podrucja.
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Dostupnost do korisnika, odnosno kvaliteta dostupnosti bazirana na fiksnom i mobilnom
pristupu je klju¢na za masovno koristenje svih vrsta Pametnih usluga (Smart Services). To su
prije svega Usluge u Pametnim gradovima (Smart City Services), Usluge u Pametnim
domovima (Smart Home Services), Usluge u Pametnoj agrikulturi (Smart Agriculture Services),
Usluge u Pametnom zdravstvu (Smart Healthcare Services), Usluge u Pametnom gospodarstvu
(Industrila Internet of Things Services) i mnoge druge sli¢ne usluge. Ovdje ¢e naglasak biti
stavljen na usluge u pametnim gradovima jer se radi o urbanim sredinama, ali svakako valja
naglasiti da kvalitetna dostupnost do korisnika u urbanim sredinama omogucava koristenje svih

vrsta pametnih usluga kao npr. usluga u pametnom zdravstvu ili u pametnim domovima.

U daljnjem dijelu teksta fokus vise nece biti na pametnim gradovima ili bilo kakvim drugim
pametnim uslugama, ve¢ na na¢inu uzimanja uzoraka signala kako bi se pouzdano utvrdilo je
li mobilni operator sposoban i spreman nuditi korisnicima pametne usluge koje zahtijevaju
dostupnost uvijek i svugdje, uz dovoljne kapacitete prijenosa te zadovoljavajuce (do
dozvoljenih granica za pojedine usluge) kasnjenje signala. Na ovaj nacin ¢e se mjeriti potencijal

telekom operatora prema ovoj stavci, te omogucéiti usporedbu s drugim telekomima.

Prva stavka u ovom podru¢ju se odnosi na mobilnu dostupnost do korisnika u urbanim
podru¢jima na otvorenom prostoru. Analizirajuci razli¢itu, prethodno navedenu, znanstvenu i
struénu literaturu i mnoge druge stavke te provodenjem testova u okviru ovog istrazivanja
temeljenog na LTE Advanced (4G+) mobilnoj mrezi, stvorena su pravila uzorkovanja. Ova

pravila ¢e biti opisana kasnije nakon $to se iznesu neke dodatne vazne ¢injenice i podaci.

Na pocetku je potrebno precizno definirati vrijednosti za preuzimanje prometa, slanje prometa
1 kaSnjenje signala tj. za parametre RefADD, RefADU 1 RefDEL iz jednadzZbe koja se koristi
za izraCunavanje svih pet stavki iz mobilnog dijela ovog podruc¢ja. Kada se CTE model koristi
za analizu potencijala i usporedbu dvaju ili viSe telekomunikacija iz jedne ili viSe zemalja, za
te vrijednosti moze se uzeti najveca (DL/UL) ili najniza (DEL) izmjerena vrijednost od svih
mjerenih uzoraka ili je moguce Koristiti maksimalne ili minimalne teorijske vrijednosti (Ref)

za odredenu generaciju mobilnih mreza za ovu upotrebu CTE modela.

Kada se CTE model upotrebljava za procjenu potencijala telekom operatora za odredene vrste
usluga, tada se moraju koristiti minimalne i maksimalne teorijske vrijednosti za to¢nu procjenu
potencijala telekom operatora za ove vrste usluga (na primjer usluge pametnog grada) u cjelini.

ali 1 za specifi¢ne usluge. (primjerice usluge upravljanja prometom u pametnom gradu).

26



Prema analiziranoj literaturi koja je bila dostupna, definirane su (trenutne) vrijednosti koje ¢e

se koristiti u ovom istrazivanju za LTE Advanced mobilnu mrezu analiziranog telekoma. Ove

vrijednosti su:

RefADD = 300 Mbps
RefADU = 150 Mbps
RefDEL = 10 ms (iako je utvrdeno da bi ciljna vrijednost za minimalno kasnjenje mogla

iznositi 1 5 ms prema odredenim izvorima).

Prije kona¢nog definiranja pravila uzorkovanja potrebnog za procjenu potencijala telekom

operatora za pruzanje usluga (u okruzenju pametnog grada), napravljena je jos jedna analiza

kako bi se dobile preciznije upute za lokacije, vrijeme i metode uzorkovanja. Tijekom nekoliko

dana uzimani su uzorci prema odredenom rasporedu u gradu:

na glavnim cestama (tzv. avenije i/ili bulevari) uzorci signala uzimani su svakih 10-15
metara

u stambenim naseljima s velikim brojem visokih zgrada (6 katova i vise), uzorci su uzeti
ispred, iza i izmedu zgrada,

na glavnim i drugim trgovima uzorci signala su mjereni na udaljenosti od 10-15 metara,
ispred glavnih ulaza i oko velikih trgovackih centara uzorci su uzimani s razmakom do

10-15 metara.

Ovi rezultati se koriste za definiranje specifi¢nih lokacija i vremena uzorkovanja mobilnog

signala. Zaklju¢ci nakon postupka su:

odstupanja u mjerenjima na glavnim prometnicama u gradu bila su vrlo mala, a signal
u svim svojim karakteristikama stabilan,

uzorci mobilnog signala oko i1 izmedu visokih stambenih zgrada znacajno su se
razlikovali po svim bitnim karakteristikama (DL / UL / Del)

uzorci mobilnog signala na svakom trgu, promatrani zasebno, nisu se znacajno
razlikovali u svojim glavnim karakteristikama, a te su razlike bile u nekoliko postotaka.
uzorci mobilnog signala oko velikih trgovackih centara pokazali su znacajna odstupanja

u svim bitnim mjernim karakteristikama (DL / UL / DEL).

To konkretno znaci da se na glavnim cestama ne treba uzimati previse uzoraka. Dovoljno je

uzeti uzorke na glavnim raskrizjima 1 eventualno jedan uzorak izmedu raskrizja (ovisno o

udaljenosti izmedu raskrizja). Uzorkovanje u stambenim podruc¢jima i oko velikih trgovackih

centara trebalo bi biti ¢eS¢e, a uzorke treba uzimati na manjoj udaljenosti.
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Pod pojmom "ruralna podrucja" podrazumijevaju se nenaseljena podrucja i naseljena podrucja

s manje od 0,1% (ukljucivo) ukupnog stanovnistva te zemlje. Ruralna podrucja takoder imaju

svoje specificnosti. Za ruralna podru¢ja ¢e u daljnjem dijelu teksta takoder biti definirana

pravila i nacini uzorkovanja signala.

Specifi¢nosti ruralnih podrucja po kojima se ona razlikuju su sljedeca:

Ruralna podruéja koja imaju turisticki znacaj (nacionalni parkovi, eko sela, skijalista,
toplice,...),

Ruralna podrucja koja imaju poljoprivredni i stocarski potencijal,

Ruralna podruéja koja imaju neki ostali gospodarski znac¢aj (npr. proizvodnja elektri¢ne
energije iz obnovljivih izvora i drugo),

Ruralna i nenaseljena podruéja bez odredenog poslovnog ili drugog potencijala.

CTE Model definira pravila kojih se treba drzati prilikom definiranja mjesta uzorkovanja.

Svako ruralno podrucje je posebno za sebe (oblik, konfiguracija terena i sli¢no) pa nije moguce

precizno dati smjernice kao u Urbanim podru¢jima, ali glavne smjernice i preporuke su

definirane modelom. Te preporuke i smjernice su sljedece:

Uzimanje uzoraka u ruralnim podru¢jima koje imaju turisticki znacaj treba napraviti u
periodu godina kada je to turisticko odrediste najviSe posje¢eno (npr. za skijalista
uzorkovanje treba raditi tijekom zime). Mjesta uzorkovanja trebaju biti posebno
definirana za svako takvu ruralnu lokaciju obzirom na korisni¢ke potrebe (postoje
specifi¢nosti obzirom na veli¢inu, teren, konfiguracija i slicno) a referentne vrijednosti
u tim mjerenjima trebaju biti na razini referentnih vrijednosti iz urbanih podrucja.
Pravila uzimanje uzoraka signala u ruralnim podrucjima koja imaju poljoprivredni i
stoCarski poslovni potencijal su takoder definirani ovim modelom. U ruralnim
podruc¢jima sa poslovnim potencijalom iz poljoprivrede i stoCarstva uzorke signala je
potrebno uzimati na za to predvidenim mjestima ovisno o specifi¢nosti podruéja. Te
specifi¢nosti ¢e se kroz model stalno dodavati i nadopunjavati postojece a za sada su
definirane sljedece stavke:

o Uzorkovanje signala na velikim poljoprivrednim povrSinama treba biti
provedeno na nadin da se na 10.000 m? (1 ha = 1 hektar) uzima barem jedan
uzorak (ako konfiguracija terena to zahtijeva onda i vise). Ovo je odredeno
obzirom na frekvencije koje se koriste u 4G, 4G+ 1 5G mrezama, pa je moguce

da se u narednim godinama i s uvodenjem novih generacija mobilnih mreza,

28



preporuceni broj uzoraka i poveca. Uzorke je potrebno uzimati u dijelovima
dana kada su najvece radne aktivnosti na tim podrucjima.

Uzorkovanje u velikim stoc¢arskim i peradarskim farmama (zatvoreni prostor)
ima svoje posebnosti ali treba poznavati je li na farmu spojen svjetlovodni kabel
ili ne. Ako jeste, onda se vjerojatno unutar tih prostora koristi Wi-Fi signal i
uzorkovanje mobilnog signala se moze provesti (ali ne mora nuzno) jer tada
mobilne mreza vjerojatno sluzi kao rezervna opcija (back-up) za spajanje
pametnih uredaja na sustav. Ukoliko svjetlovodna infrastruktura ne postoji onda
se uzorkovanje radi unutar prostora na na¢in da se uzorci uzimaju na mjestima
gdje se nalazi najviSe senzora, kamera i sli¢nih uredaja koji trebaju biti spojeni
na Internet. Ako postoji potreba da se takvi uredaji premjeStaju s mjesta
namjesto onda se unutar prostora uzimaju uzorci na mjestima gdje se takvi
uredaji najceSce postavljaju. Referentne vrijednosti se definiraju sukladno
potrebama prijenosa takvi uredaja obzirom na brzinu prijenosa (D/U) ali i
kasnjenja signala.

Uzorkovanje signala u plastenicima 1 staklenicima je takoder potrebno ali treba
imati na umu da ako do plastenika ili staklenika postoji svjetlovodni kabel kao
infrastruktura, onda je vjerojatno unutar postavljena i Wi-Fi infrastruktura.
Uzorkovanje unutar ovakvih prostora se obavlja u ovisnosti o veliCini
zatvorenog prostora. Uzorkovanje je potrebno raditi na razini zemlje (zbog
senzora koji se nalaze u zemlji za mjerenje razli¢itih vrijednosti), na srednjoj
visini staklenika/plastenika te pri vrhu prostora. Analizom povrSine |
konfiguracije prostora, definira se i broj mjesta za mjerenje signala. Obzirom na
sve analizirane ¢injenice, potrebno je napraviti barem jedan uzorak na 1000 m?.
s tim da treba uzimati uzorke i1 na razli¢itim visinama obzirom na raspored

senzora za razli¢ita mjerenja — vlaga, kvalitete zraka, toplina, ...

Ruralna podrucja koja imaju neki ostali gospodarski znacaj (npr. proizvodnja elektri¢ne
energije iz obnovljivih izvora 1 drugo) imaju svoje specificnosti za uzimanje uzoraka
koje treba postovati. Svako od ovih ruralnih podrucja ima svoje posebnosti i potrebno
je promotriti cijelo podrucje u cjelini. Potrebno se drzati sljede¢ih preporuka prilikom
definiranja mjesta i vremena uzimanja uzoraka:

o Uzorke je potrebno uzimati na mjestima gdje se oekuje postavljanje odredenih

senzora 1/ili kamera te gdje se ocekuje odredena ljudska aktivnost,
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o Uzorke je potrebno uzimati (preporuka) u tezim vremenskim uvjetima (kisa,
magla, snijeg,...) te kroz jutro, tijekom dana i navecer (obzirom na aktivnosti i
potrebe slanja podataka od senzora i/ili kamera),

o U slucaju potrebe za brzom procjenom kvalitete signala, uzorci se mogu uzimati
u samo jedno doba dana ali tada treba procijeniti kada je optere¢enost mreze
najveca obzirom na slanje i primanje potrebnih podataka,

o Referentne vrijednosti je potrebno definirati sukladno ocekivanim potrebama
koje se postavljaju za slanje, primanje i maksimalno kasnjenje podataka.

e Ruralna i nenaseljena podru¢ja bez odredenog poslovnog ili drugog potencijala nije
potrebno posebno analizirati. Referentne vrijednosti se mogu postaviti na nize razine i
bitno je da postoji signal kako bi slu¢ajni korisnik mogao ostvariti potrebnu vezu. Dakle,
referentne vrijednosti za slanje i primanje su nize vrijednosti dok se vrijednost za
kasnjenje signala ne treba posebno definirati — bitno je osigurati vezu kako bi
potencijalni (slucajni) korisnici bili u dostupnosti signala i povezani na mrezu za slucaj
potrebe. Analizom potreba korisnika na ovakvim mjestima i obzirom na potrebne
investicije te povrat investicija od strane telekom operatora, nema potrebe za
postavljanjem znacajnih referentnih vrijednosti ve¢ je dovoljna dostupnost do korisnika

i sukladno tomu se i definiraju referentne vrijednosti.

99 ¢e

U drzavama su definirani pojmovi “autoceste”, “glavne drzavne ceste” kao i1 “regionalne ceste”
i “lokalne ceste”, a ova raspodjela se primjenjuje i u ovom modelu. Cetvrta stavka daje opisa i
definira na¢ine uzorkovanja signala na ,,autocestama“ i ,,drzavnim cestama‘, dok peta stavka
ovog podrucja obraduje i definira na€ine, mjesta i vremena uzorkovanja signala na regionalnim

i lokalnim cestama.

Cetvrta stavka ovog podrudja je , Kvaliteta pristupa mobilnim podacima na auto-putevima i
glavnim drzavnim cestama‘. Obzirom na razvoj mobilnih mreZa te na sve vece zahtjeve koji se
postavljaju pred njih uvijek i svuda, jasno je da su autoputovi i glavne drzavne ceste te uza
okolina uz njih, jako vaZan segment za procjenu kvalitete mreZze nekog telekom operatora.
Obzirom na ¢injenicu da su vece brzine prijenosa te manje kaSnjenje u prijenosu vezane i uz
pojam visih frekvencija na kojima rade novi sustavi (manje valne duljine) te obzirom na
propagaciju takvih signala, jasno je da je potrebno povecati broj mjerenja kako bi se dobila
kvalitetna slika mobilnog dijela mreze nekog telekom operatora. S druge strane, CTE Model

sluzi za brzu ali pouzdanu i preciznu kvalitativno-kvantitativnu procjenu nekog telekoma.
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Upravo stoga se definirane sljedece preporuke za uzimanje uzoraka signala na autoputovima i

glavnim drzavnim cestama:

Na autoputovima je potrebno uzimati uzorke signala (minimalno) na ulazima/izlazima
S auto puta te na svim odmorisStima uz autoput. Naravno, uzimanje vise uzoraka na
autoputu ¢e dati precizniju sliku o kvaliteti mreze nekog telekoma ali ¢e to dosta
usporiti i poskupiti sam proces uzorkovanja. Uzorkovanje je potrebno napraviti i u
tunelima na autoputu i to na ulasku u tunel, na svakih 300 — 400 metara unutar tunela
te na izlasku iz tunela (naravno ako tuneli postoje na autoputu).

Na glavnim drzavnim cestama uzorkovanje se radi na razmacima od maksimalno 4
kilometra (ako se uzorci uzimaju na manjim udaljenostima, konacan rezultat ¢e biti
precizniji). U ovisnosti o konfiguraciji terena na kojem se nalazi drzavna cesta, 0vaj
razmak moze biti i manji kako bi se dobila vece preciznost i kvaliteta mjerenja.
Referentne vrijednosti za ovu stavku trebaju biti na razini referentnih vrijednosti za
prvu stavku tj. za stavku ,,urbana sredina (na otvorenom)*.

Ako se uz drzavne ceste nalaze neke urbane sredine, onda se u takvim sredinama
primjenjuju pravila uzorkovanja za prvu stavku.

Vremena uzimanja uzoraka je kao i kod uzorkovanja u urbanim sredinama: kroz jutro
(7 — 10 h), u periodu dana (11 — 14 h) i navecer (od 19 — 22 h). Da bi se dobilo na
efikasnosti uzorkovanja te pojeftinio i pojednostavio postupak, uzorkovanje se moze
raditi samo u jednom periodu kada je najvecCe opterecenje u prometu. To je obi¢no
period dana ali ne mora nuzno biti tako, pa se nakon ovako provedene analize (gustoca

prometa u pojedinim intervalima dana), uzorkovanje radi samo jednom dnevno.

Peta stavka iz ovog podrucja je ,,Kvaliteta pristupa mobilnim podacima na regionalnim i

lokalnim cestama®. Na regionalnim i lokalnim cestama uzorkovanje je potrebno prilagoditi

konfiguraciji terena ali razmak izmedu uzoraka ne smije prec¢i 4 kilometra (s tim da obzirom na

konfiguraciju terena nekada treba biti i gusci). Potrebno je poStovati sljedeca pravila:

Uzorkovanje prilagoditi konfiguraciji terena s tim da razmak izmedu uzoraka ne smije
prelaziti 4 kilometra,

Uzorkovanje treba raditi tri puta tijekom dana na istim mjestima ali kako bi se smanjio
troSak 1 vrijeme uzorkovanja te pojednostavio postupak (kao i u prethodnim stavkama),
uzorkovanje se moze raditi samo jednom u danu, kada postoji najvece opterecenje

prometa,
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e Referentne vrijednosti se definiraju obzirom na optimizaciju mreze i korisni¢ke potrebe
a one su (prema provedenim analizama) manje nego u urbanim sredinama ili na
autoputovima. Stoga je preporuka da se referentne vrijednosti podese na 50% od
vrijednosti u urbanim sredinama na otvorenom prostoru (naravno mogu postojati

izuzeci na lokalnim i regionalnim putevima).

Ono $§to je zajednicko za svih pet prvih stavki iz ovog podrucja (iz mobilnog dijela) jeste

¢injenica da ih opisuje ista jednadzba. Izgled jednadzbe je sljedeci:

AngDD .FDL AngDU .FUL RefDY 'FDY
QoMD = ( ) 0.1
RefADD RefADU AvgDY
Gdje je:
QoMD = Kvaliteta pristupa podacima putem mobilne mreze

AvgADD predstavlja prosjecan iznos kvalitete pristupa preuzimanju (download) mobilnih

podataka putem mobilne mreZe i izraCunava Se na sljedeci nacin:

RefADD predstavlja referentnu brzinu pristupa preuzimanju (download) podataka putem

mobilne mreze (ova vrijednost se mijenja u skladu s razvojem mobilnih sustava),

AvgADU predstavlja prosjecan iznos kvalitete pristupa slanja (upload) mobilnih podataka

putem mobilne mreZe i1 izraCunava se na sljedeci nacin:

RefADU predstavlja referentnu brzinu pristupa slanja (upload) podataka putem mobilne mreze

(ova vrijednost se mijenja u skladu s razvojem mobilnih sustava),

AvgDEL predstavlja prosje¢no kasnjenje u mobilnoj mrezi i izraGunava se kao:

RefDEL predstavlja referentnu vrijednost kasnjenja uzorkovanja (ova vrijednost se mijenja u

skladu s razvojem mobilnih sustava),

FpL predstavlja faktor koji definira vaZnost preuzimanja,
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FuL predstavlja faktor koji definira vaznost prijenosa,

FpeL predstavlja faktor koji definira vaznost kasnjenja,

N predstavlja broj uzoraka,

0,1 predstavlja maksimalnu vrijednost svake stavke (svaka stavka od 1 — 5 ima vrijednost 0,1).
Vazno je napomenuti da je:

FoL+ FuL+ FpeL =1

Dakle, svaka stavka iz mobilnog dijela podrucja ,,Pokrivenost signalom i1 dostupnost do
korisnika“ (tj. prvih pet stavki iz ovog podruéja) je opisano putem iste jednadzbe. Razlika u
stavkama je u opisu i na¢inima, mjestima i vremenima uzimanja uzoraka te u iznosima svih

faktora F.

Fiksna povezanost i dostupnost

Sljedecih pet stavki (od 6 — 10) u ovom podrucju se odnosi na fiksnu povezanost i dostupnost
do korisnika ali i glavne fiksne poveznice na drzavnoj razini te zastitu primarnog puta prijenosa.

Ovdje ¢e jos jednom biti navedeno ovih pet stavki:

e Kuvaliteta raspodjele i broj prijenosnih svjetlovodnih kabela (vlakana) na razini
drzave. Ovo predstavlja postotak svjetlovodnih prijenosnih sustava medu gradskim
naseljima u odnosu na ukupan broj urbanih podrucja kategorije 1, 2, 3,41 A u drzavi.

e Kvaliteta realizacije svjetlovodnih priklju¢aka na domove (kuée, stanove,
vikendice,...) - FTTH (Fiber to the Home),

o Kvaliteta realizacije svjetlovodnih priklju¢aka na tvornice, poslovne objekte,
inkubatore i sl. — FTTBus (Fiber to the Business),

e Skracivanje lokalne petlje - postotak broja kuéanstava (kuca, stanova, stanova, malih
i srednjih poduzeca) koja su manje od 500 metara od posljednje telekomunikacijske
priklju¢ne tocke (RSS) - stavka koja se odnosi na u¢inkovitost bakrene mreze,

e Kovaliteta zaStite primarnog prijenosnog sustava i svih prijenosnih sustava do krajnjih

tocaka u slucaju kvarova na cijelom sustavu ili njegovom dijelu.

Prva stavka u fiksnom dijelu ovog podru¢ja odnosi se na svjetlovodnu uvezanost naseljenih

mjesta, odnosno o rasprostranjenosti i povezanosti lokacija unutar drzave. Ova stavka ukazuje
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na potencijal pojedinog telekoma obzirom na fizicku uvezanost lokacija u jednoj drzavi kao
podlogu za brze i kvalitetnije Sirenje telekoma na podru¢ju drzave odnosno na bolju i
kvalitetniju dostupnost veéine ili svih proizvoda i usluga koje taj telekom nudi. Ova stavka je

opisana sljede¢om jednadzbom:

FO _ (NOUA4 - FUA4 NOUA3 " FUA3 NOUAZ " FUAZ NOUAl - FUAl
QoFOst =\~ Maxua, MaxUAs, MaxUA, MaxUA;
NoUA, - F,
A UAA) 01
MaxUA,
Gdje je:

e NOUA\ = Broj naseljenih mjesta kategorije UAx koja su povezana svjetlovodnom
infrastrukturom u telekomunikacijski sustav promatranog telekom operatora (x = A, 1,
2,3i4),

e MaxUAx = Maksimalan broj naseljenih mjesta iz kategorija UAx u toj drzavi (x = A, 1,
2,3i4),

e [y = faktori koji oznacavaju vaznost pojedine kategorije naseljenih mjesta u toj drzavi

(x=A, 1,2, 3i4). Zbroj ovih faktora iznosi jedan (1).

Iz prethodne jednadzbe je vidljivo da se analiziraju naseljena mjesta te njihova povezanost s
telekomom. Dakle, analizira se svjetlovodna uvezanost naseljenih mjesta u telekomunikacijski
sustav promatranog telekom operatora vlastitom svjetlovodnom infrastrukturom te postojanje
telekomunikacijskog ¢vorista promatranog telekoma u tim naseljenim mjestima oko kojega se
moze razvijati i graditi infrastruktura u tom gradu/naselju i oko njega. Povezanost
svjetlovodnom infrastrukturom je od klju¢nog znacaja za razvoj potencijala svakog telekoma
jer bez ovakve bazne infrastrukture jako tesko pa gotovo i nemoguce planirati i razvijati nove
napredne i sofisticirane proizvode i usluge na 5G mobilnoj mreZi i mobilnim mreZzama novijih

generacija. Zbog te vaznosti je ova povezanost jedna od stavki u ovom podrucju.

Faktori F se raCunaju prema veli¢ini naselja (broj stanovnika), njihovom gospodarskom
znacaju, turistickom potencijalu $to zna¢i prema potencijalu koji taj operator ima u tom
podrucju obzirom na prethodno navedene faktore. Dakle faktori F se racunaju prema sljedecoj

jednadzbi:
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F. — (NOInhUAx * Finnx n BDPyayx - Fgpp n NoNTNyax * Froam )
* NOInhState BDPState NONTNState

Gdje je:

e Nolnhyax — Ukupan zbroj stanovnistva u pojedinim UAx (X =1, 2, 3,41 A)

e Nolnhstte — Ukupan broj stanovnistva te drzave

e Finnx — faktor koji opisuje vrijednost pojedinih UAy za potencijal telekomunikacijskog
trziStama(x01,2,3,4iA),

e BDPuyax— Zbroj bruto drustvenog proizvoda koji se napravi u sredinama UAx

e BDPstate — Bruto drustveni proizvod u drzavi,

e Fgpp— faktor koji opisuje vaznost (prihod) poslovnih korisnika u telekomunikacijskom
trziStu te drzave,

e NONTNuax— Broj nocenja stranih gostiju/turista u naseljima UAx (X =1, 2, 3,41 A),

e NONTNstate — Ukupan broj nocenja koje strani gosti/turisti ostvare u drzavi,

®  Froam— vaznost roaminga, odnosno prihoda koji strani korisnici ostvare u drzavi,

e Finn+ Fepp+ Froam = 1.

Dakle, ovim su opisani pojedini faktori iz jednadzbe koja opisuje ovu stavku. Faktori Finn,, Fepp
i Froam su fiksni i definiraju se unaprijed ovisno o pokazateljima njihovog izra¢una te se mogu
korigirati na godiSnjoj razini. Ovi faktori predstavljaju omjer financijske vrijednosti privatnog
segmenta, poslovnog segmenta i segmenta gostuju¢ih korisnika prema ukupnoj vrijednosti
telekomunikacijskog trzista te se razlikuju od drzave do drzave. Prema analizama koje su
provedene u BiH u 2021. godini (nakon COVID19 pandemije), ukupne vrijednosti faktora su
Finh = 0,69, Feor 0,25 i Froam =0,06. Ukupan zbroj ova tri faktora iznosi jedan (1). Vrijednost
ovih faktora je drugafija u Republici Hrvatskoj 1 ukoliko bi se radila analiza

telekomunikacijskog trzista u RH bilo bi ih potrebno izracunati temeljem dostupnih podataka.

Sedma stavka u ovom podrucju (druga stavka fiksnog poddijela) daje vrijednost potencijala
telekom operatora obzirom na dostupnost do privatnih korisnika putem svjetlovodnih niti
(vlakana). U ovoj stavci se ne racunaju pristupne brzine koje su omoguéene korisnicima veé se
samo analizira svjetlovodne infrastruktura. Brzine pristupa Internetu (download/upload) je
moguce jednostavno povecavati promjenama terminalne (krajnje) opreme, ali je neophodno
imati svjetlovodnu infrastrukturu koja podrzava velike brzine pristupa Internetu te preko takve
infrastrukture telekomi mogu nuditi sve nove i napredne usluge privatnim korisnicima bez

ograni¢enja obzirom na brzinu prijenosa te kasnjenje signala.
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Zato ova stavka analizira samo dostupnost koju je telekom omogucio privatnim korisnicima

putem svjetlovodne infrastrukture. Jednadzba je jednostavna za izracun:

NoFTTH -
QoFTTH =( )

NoHOMES
Gdje je:

e QOFTTH - kvaliteta povezanosti svjetlovodne infrastrukture do domova (privatnih
korisnika),

e NOFTTH — broj domacinstava uvezan svjetlovodnom infrastrukturom (FTTF — Fibet to
the Home),

e NOHOMES - ukupan broj domacinstava (procjena ako ne postoji to¢an broj) u
promatranom podrucju — moze biti analiza na podrucju jednog grada, regije ili cijele

drzave.

Ono $to je posebno vazno naglasiti, kada je krenuo razvoj ovog modela, ova stavka je bila
znacajno drugacije jer je ukljucivala i analizu svjetlovodne infrastrukture do zgrada (FTTB) i
do ureda (FTTC - koji su bili poveznica za nekoliko zgrada ili drugih objekata). Kako nove
usluge znacajno napreduju (a do korisnika se dolazilo bakarnom paricom ili koaksijalnim
kabelom $to ve¢ sada predstavlja ograni¢enje za neke napredne ICT usluge) i postavljaju se sve
veéi zahtjevi za pojasnom Sirinom pristupa, tako su i ove dvije stavke (FTTB i FTTC) izbrisane
iz jednadzbe, odnosno faktori F koji su definirali njihovu vrijednost su se priblizili i izjednadili
s nulom te se ovi dijelovi viSe ne uzimaju u obzir prilikom izracuna ove stavke. Ova ¢injenica
ukazuje na brz razvoj ICT segmenta ali 1 pokazuje kako se CTE Model prilagodava tim

promjenama.

Osma stavka u ovom podrudju (treca stavka u dijelu podruéja koje analizira pristup do korisnika
fiksnim tehnologijama) je ,,Kvaliteta realizacije svjetlovodnih prikljucaka na poslovne objekte,
tvornice, inkubatore i sl. — FTTBus (Fiber to the Business)“. Putem ove stavke se analizira
potencijal pojedinog telekoma obzirom na svjetlovodnu infrastrukturu do poslovnih subjekata

tj. do poslovnih korisnika. Jednadzbe je:

QoFTTBus = (NOFTTBUSKA/LA "Fra/La 4 NoFTTBussyg * Fsme N NoFTTBusg; - FBI>

NOBUSKA/LA NoBusgyg NoBusg;

0.1
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Gdje je:

e QOFTTBus — kvaliteta svjetlovodne infrastrukture do poslovnih subjekata odnosno
povezanost poslovnih korisnika svjetlovodnom infrastrukturom,

e KA(LA - ,Key Accounts/Large Accounts — oznaka za velike i klju¢ne poslovne
korisnika,

e SME —,,Small and Medium Enterprises* — 0znaka za srednje i male poslovne korisnike,

e Bl -, Business Incubator — oznaka za poslovne inkubatore za male korisnike i start-up
tvrtke,

e NOFTTBuskaLa — broj objekata poslovnih korisnika iz kategorije ,,veliki i klju¢ni
poslovni korisnici“ ¢iji su objekti povezani svjetlovodnom infrastrukturom,

e NoBuskaLa — ukupan broj objekata poslovnih korisnika iz kategorije ,,veliki 1 klju¢ni
poslovni korisnici®,

e NOFTTBusswme - broj objekata poslovnih korisnika iz kategorije ,,srednji i mali poslovni
korisnici* ¢iji su objekti povezani svjetlovodnom infrastrukturom,

e NoBussve - ukupan broj objekata poslovnih korisnika iz kategorije ,,srednji i mali
poslovni korisnici®,

e NOFTTBusg - broj objekata poslovnih inkubatora za male korisnike i start-up tvrtke
¢iji su objekti povezani svjetlovodnom infrastrukturom,

e NoBusgi - ukupan broj poslovnih inkubatora za male tvrtke i start-up tvrtke,

e Fkana — faktor koji odreduje vaznost segmenta KA/LA,

e Fsve — faktor koji odreduje vaznost segmenta SME,

e Fg— faktor koji odreduje vaznost segmenta BI,

e Fkana+ Fsve + Fgi=1.

Analizom kategorije poslovnih korisnika u viSe telekom operatora, dobivena je podjela na
velike i kljuéne korisnike, srednje i male poslovne korisnike te jako male i start-up poslovne
korisnike. Jasno, ova podjela bi se mogle jo$ uslozniti ali obzirom na provedene analize te na
pristup prema korisnicima ovo je osnovna i sasvim dovoljna podjela koja je jako dobra za ovu

analizu i koja daje brzu i kvalitetnu procjenu potencijala obzirom na ovaj segment poslovanja.

Faktori F, ¢iji ukupan zbroj je jedan, definiraju vaznost svake od stavki u jednadzbi. Ovi faktori
su definirani tako da je njihov iznos definiran sukladno financijskoj vrijednosti pojedinog
segmenta iz jednadzbe. Izracun faktora je jednostavan: potreban je podatak 0 financijskoj
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vrijednosti i prihodima koji sacinjavaju poslovni segment 1 prihodi po pojedinim stavkama (tri
definirane stavke). Na primjer, ako je ukupna vrijednost trzista poslovnih Kkorisnika
100.000.000 kuna a segment KA/LA iznosi 45.000.000 kuna, onda faktor Fxamwa iznosi
45.000.000/100.000.000 tj. iznosi 0,45. Prilikom izracuna ovih faktora mogla bi se uzimati i
vrijednost brendova pojedinih tvrtki iz pojedinih segmenata te joS neke druge stavke koje
definiraju poslovne korisnike (poput socijalne osjetljivosti u drustvu i sli¢no), ali to onda
znacajno usloznjava i produzava izracun ovih faktora ali i omogucéava povecanje subjektivnosti
Sto nije cilj — cilj je imati jednostavan model za brzu ali kvalitetnu procjenu potencijala i

smanjenje subjektivnosti u izra¢unu.

Deveta stavka (Cetvrta u fiksnom dijelu pristupa) jeste stavka ,,Skracivanje lokalne petlje -
postotak broja kucanstava (kuéa, stanova, vikendica, malih i srednjih poduzeéa) koja su
udaljena manje od 500 metara od posljednje telekomunikacijske priklju¢ne to¢ke (Remote
Subscriber System, RSS) - stavka koja se odnosi na ucinkovitost bakrene mreze“. Granica od
500 metara udaljenosti je definirana jer je to granica koja je prihvatljiva za implementaciju
SVDSL tehnologije koja omogucava (teoretske) download brzine do 300 Mb/s $to u znacajnoj
mjeri moze nadomjestiti izgradnju svjetlovodne infrastrukture uz napomenu da ¢e se ova stavka
ve¢ u ovom desetljecu nadomjestiti s nekom drugom stavkom koja se odnosi na svjetlovodnu

infrastrukturu.

JednadZba koja opisuje ovu stavku je:

NoCPNy )

PNys = | ———
QoCPNos (NoPr/Bus

Gdje je:

e QOCPN - kvaliteta mreze bakarnih parica (,,copper pair network®),

e NOCPNos — broj objekata (stanovi, kuce, vikendice, male tvrtke poslovni prostori,...)
koji su povezani kvalitetnom bakarnom paricom ¢ija udaljenost je manja od 500 metara
od zadnjeg cCvorista telekom operatora i ¢ija kvalitete podrzava brzine prijenosa

podataka (minimalno) 150/50 Mb/s (d/u),

e NOPr/Bus — ukupan broj objekata (stanovi, kuce, vikendice, poslovni prostori,...).
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Ova stavka trenutno postoji u ovom modelu jer pokazuje iskoristivost bakarne infrastrukture i
prilagodljivost telekoma koriStenju iste. Ono $to je bitno naglasiti jeste Cinjenica da ¢e
(vjerojatno) u ovom desetljecu, razvojem novih naprednih usluga, do¢i do porasta potrebe za
brzim korisnickom pristupu Internetu te ¢e ova stavka biti izbrisana iz modela. Uslijed toga,
ova stavka ¢e biti nadomjestena s hekom drugom stavkom. Koja ¢e to biti stavka pokazat ¢e

analize novih dostupnih tehnologija te usluga zasnovanih na njima.

Deseta stavka u ovom podrucju (peta stavka fiksnog dijela podrucja) je ,,Kvaliteta zaStite
primarnog prijenosnog sustava i svih prijenosnih sustava do krajnjih tocaka u slucaju kvarova
na cijelom sustavu ili njegovom dijelu. Svaki telekom operator treba teziti prema neovisnosti
po pitanju glavnih prijenosnih puteva, tj. treba imati vlastite svjetlovodne prijenosne veze
(linkove) do krajnjih odredista. Svaki zakup odredenih linkova od drugih telekom operatora ili
ponudaca svjetlovodne infrastrukture, dovodi do odredene ovisnosti §to samim time smanjuje
potencijal promatranog telekoma jer ne moze u potpunosti utjecati (garantirati) na kvalitetu
usluga prema krajnjim korisnicima. Dakle, neophodno bi bilo imati sve glavne prijenosne veze
u vlasnistvu odredenog telekoma, kako bi se vlastite usluge mogle ponuditi krajnjim
korisnicima uz garantiranje maksimalne kvalitete. Ovo je definirano i1 analizirano kroz Sestu
stavku ovog podruc¢ja. Ali uz to, potrebno je imati i priuvu tj. pricuvne veze ili ,,zastitu

prijenosnog puta“.

Kada se promatra poslovanje jednog telekoma, onda su za glavne prijenosne puteve jedino
prihvatljive zastite ,,jedan plus jedan“ i ,,jedan naprema jedan®“. Uz to, u slu¢aju kvara na
primarnom prijenosnom putu, reakcija sustava tj. Prebacivanje prometa s primarnog na zastitni
prijenosni put mora biti za manje od 50 ms. Ove dvije zastite prijenosnih puteva su prihvatljive

za moderne telekom operatore a glavna razlika izmedu njih bit ¢e dana u nastavku teksta.

Zastita ,,jedan plus jedan* podrazumijeva takav pristup da se isti promet Salje po primarnom i
sekundarnom (zaStitnom) putu a na izlazu se uzima kvalitetniji tj. bolji uzorak signala prometa.
To prakti¢no znaci da se odvija paralelni promet te da u slu€aju ispada jednog od prijenosnih
puteva, promet se nesmetano odvija preko drugog prijenosnog puta. Tako da uvjet ,,50 ms* je

zadovoljen.

Zastita primarnog prijenosnog puta ,,jedan naprema jedan“ podrazumijeva da zaStitni put ima
isti kapacitet kao i primarni (osnovni) prijenosni put i u slucaju ispada primarnog prijenosnog
puta, priCuvni prijenosni put (veza) preuzima sav promet. Ovdje je potrebno pratiti je li

zadovoljen uvjet ,,50 ms*. Za vrijeme dok je primarni prijenosni put u funkciji, preko zastitnog
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prijenosnog puta se moze slati drugi promet nizeg prioriteta (promet koji Salje podatke koji nisu
osjetljivi na kasnjenje u prijenosu), tako da taj prijenosni put nije neiskoristen a u sluc¢aju ispada
primarnog puta, taj promet se obustavlja a preuzima se kompletan promet s primarnog

prijenosnog puta.

Ova stavka je opisana sljede¢om jednadzbom:

Q P _ (NOUA4 " FUA4 NOUA3 " FUA3 NOUA2 - FUAZ NOUAl " FUAl
O =\ Maxua, MaxUA, MaxUA, MaxUA,
NoUA, - F
A UAA) 01
MaXUAA

Gdje je:

e NOoOUAy = Broj naseljenih mjesta kategorije UAx koja su povezana svjetlovodnom
infrastrukturom u telekomunikacijski sustav promatranog telekom operatora (x = A, 1,
2, 3 i 4) te prema njima postoji zastita primarnog puta ,,1+1 ili ,,1 naprema 1* te uz
uvjet reakcije sustava od maksimalno 50 ms,

e MaxUAx = Ukupan broj naseljenih mjesta iz kategorija UAx u toj drzavi (x =A, 1, 2, 3
i4),

e Fx = faktori koji oznacavaju vaznost pojedine kategorije naseljenih mjesta u toj drzavi

(x=A,1,2,3i4). Zbroj ovih faktora iznosi jedan (1).

Faktori F se raunaju na isti na¢in kao i u stavci Sest. Dakle, ra¢unaju se prema veli¢ini naselja
(broj stanovnika), njihovom gospodarskom znacaju, turistickom potencijalu §to znaci prema
potencijalu koji taj operator ima u tom podruc¢ju obzirom na prethodno navedene faktore.

Faktori F se racunaju po sljede¢oj jednadzbi:

F. — (NOInhUAX * Flnhx BDPUAX " Fepp NONTNUAX ' 1::Roam >
* NOInhState BDPState NONTNState

Gdje je:
¢ Nolnhyax — Ukupan zbroj stanovnistva u pojedinim UAx (X =1, 2, 3,41 A)
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e Nolnhstte — Ukupan broj stanovniStva te drzave

e Finnx — faktor koji opisuje vrijednost pojedinih UAy za potencijal telekomunikacijskog
trziStama (x 0 1,2,3,41A),

e BDPuyax— Zbroj bruto drustvenog proizvoda koji se napravi u sredinama UAx

e BDPstate — Bruto drustveni proizvod u drzavi,

e Fgpp— faktor koji opisuje vaznost (prihod) poslovnih korisnika u telekomunikacijskom
trziStu te drzave,

e NONTNuyax— Broj no¢enja stranih gostiju/turista u naseljima UAx (X =1, 2, 3,41 A),

e NONTNSstate — Ukupan broj noéenja koje strani gosti/turisti ostvare u drzavi,

® Froam— vaznost roaminga, odnosno prihoda koji strani korisnici ostvare u drzavi,

e Finn+ Fepp+ Froam = 1.

Stavke koje su upravo opisane i definirane matematskim jednadzbama na jedinstven nac¢in daju
vrijednost kvalitete i potencijala koje promatrani telekom operator ima i pokazuje trenutno
stanje ali i daje smjernice za razvoj telekoma te tako i za povecanje njegovog poslovnog

potencijala.

Maksimalna vrijednost ovog podrucja je jedan. Treba napomenuti da ¢e se vremenom pojedine
stavke mijenjati ili nadopunjavati a pojedine nestajati te ¢e na njihova mjesta do¢i druge. Sve
ovo ovisi i razvoju telekomunikacijskog poslovnog segmenta i trzista. Na primjer, da je ovakav
model postojao krajem proslog stoljeca, vjerojatno ne bi u ovom podrucju postojale stavke za
mobilni dio dostupnosti do korisnika ili bi eventualno taj dio bio opisan sa jednom do dvije
stavke dok bi sve ostalo pripadalo fiksnom (nepokretnom) dijelu telekom usluga. A isto tako za
desetak godina nije nemoguce da od svih analiziranih stavki jedna do dvije ostanu iz fiksnog
dijela dok ¢e sve ostale biti iz dijela mobilnih komunikacija i dostupnosti do korisnika. Ovo
znali da razvojem telekomunikacija se mijenjaju i stavke koje opisuju pristup do korisnika.
Segment telekomunikacija je u znacajnim promjenama te tako bi se u ovakvom modelu sve

stavke promijenile ili znac¢ajno prilagodile promjenama za period od nekih 35 — 40 godina.

3.3.2. Podrucje ,,Tehnoloski i IT razvoj* telekoma

Ovo podrugje je drugo od dva podrucja na Tehnickoj razini (TL) i daje vrijednost kvalitete i
potencijala koji neki telekom ima obzirom na tehnoloski i IT razvoj. Nakon analize velikog

broja znanstvenih radova te stru¢nih analiza o razliitim telekomima iz razli¢itih drzava
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(literatura je ve¢ spomenuta u prethodnom dijelu teksta), definirano je deset stavki koje
karakteriziraju svaki telekom te ukazuju na njegov razvoj i potencijal obzirom na tehnoloski i
IT razvoj. Sve stavke u ovom podrucju se definiraju kao stavke Kvaliteta IT&T i oznaCavaju se

kao ,,QoIT&T* s tim da umjesto IT&T postoji posebna oznaka za stavku.

Kvaliteta komutacijskog sustava (Quality of Switching System, QoSS)

Uloga komutacijskog sustava u telekomunikacijama je iznimno vazna. Komutacijski sustav je
definiran kao sustav koji se koristi za uspostavljanje veze izmedu razli¢itih dijelova sustava.
Komutacijski sustav dakle uspostavlja i prekida poziva korisnika te uspostavlja i prekida sve
druge usluge u telekomunikacijama poput video prijenosa, video poziva i drugo. Postoje tri
glavna nacina 1 vrste komutacije: komutacija kanala, komutacija poruka i komutacija paketa. U
ovom dijelu rada nije cilj analizirati tehnicke detalje vezano uz komutacijske sustave vec¢
prikazati kako se u CTE Modelu kvaliteta komutacijskog sustava odrazava na mjerenje
potencijala pojedinog telekom operatora. Stoga se u jednadzbi putem koje se ocjenjuje
potencijal telekoma obzirom na kvalitetu komutacijskog sustava ne analiziraju tehnike

komutacija ve¢ se analizira kvaliteta komutacija najzastupljenijih vrsta usluga.

SuccCallspeak ' FCalls + SUCCRTVidpeak ' FRTVideo 01
AllInCallsp e,y AlIRTVidpei '

QoSss = (
Gdje je:

e Qo0Sss — Kvaliteta komutacijskog sustava,

e SuccCallspeak — Uspjesno uspostavljeni i odrzavani pozivi (do kraja trajanja) u
vr§nom vremenu opterecenja,

e AllInCallSpeak — Svi inicirani pozivi u vr§nom vremenu optereéenja,

e Fcais — Faktor koji opisuje vaznost poziva u cjelokupnom poslovanju operatora,

e SuccRTVidpeak — Uspjesno uspostavljeni i odrzavani (do kraja) video pozivi i
izravni video prijenos u vrSnom vremenu opterecenja,

e AlIRTVidepeak — Svi video pozivi i izravan video prijenos dogadaja u vrSnom
vremenu opterecenja,

e Fvideo — Faktor koji opisuje vaznost izravnih video poziva i izravni video prijenos

za poslovanje telekom operatora.
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Uzorkovanje, tj. uspostava i odrzavanje trajanja poziva te video poziva i video prijenos se
obavezno radi u najve¢em optere¢enu telekomunikacijskog sustava. To je obi¢no period radnog
dana od 11 — 15 h iako se moze (sukladno mjerenjima i analizama) odrediti i neki drugi vr$ni
period opterecenja. Ali koji god period bio odreden, u tom periodu se treba raditi kompletno

uzorkovanje.

Prilikom uzorkovanja potrebno je se drzati odredenih pravila. Prije svega, svi pozivi trebaju biti
zatvoreni unutar istog komutacijskog srediSta (¢vorista). Isto vrijedi i za video pozive dok se za
skidanje video snimaka ili izravni video prijenos koriste dostupni serveri. Preporuka je napraviti

mjerenja i uzorkovanja na svim komutacijskim ¢voristima koje telekom operator ima u mrezi.
Preporuke za uzimanje uzoraka po svakom komutacijskom ¢voristu su sljedece:

e Uzorci se uzimaju u vr$no vrijeme optereenja sustava,

e Potrebno je u tom periodu napraviti $to viSe poziva ali je minimalno potrebno napraviti
barem 10 uzoraka za pozive i minimalno 10 uzoraka za video poziva i video prijenos.

e Svi pozivi trebaju trajati minimalno 3 minute, video pozivi 3 minute a prijenos video
sadrzaja barem 5 minuta.

e Ukoliko ne bude smetnji ili prekida te ako svaki put poziv ili pokretanje skidanje video
sadrzaja budu uspjesni, taj poziv, video poziv ili skidanje video sadrzaja smatra se
uspjeSnim. U protivnom u slucaju bilo kakve smetnje, prekida ili nemoguénosti
uspostave poziva, video poziva ili pokretanja skidanja video sadrZaja, isti se smatra

neuspjesnim.

Sve navedeno se treba napraviti na svim komutacijskim ¢voristima. Ukoliko se uzorkovanje
napravi vise dana za redom, rezultati o potencijalu ¢e biti kvalitetniji i precizniji. Ali obzirom
na to da je CTE Model kreiran za brzu, kvalitetnu i pouzdanu analizu i procjenu potencijala,

dovoljno je napraviti i samo jednodnevno uzorkovanje po svakom komutacijskom ¢voristu.

Faktori F se definiraju obzirom na vaznost usluga poziva i video poziva/usluga za telekom
operatore. Njihova vrijednost se moze izra¢unati na dva nacina — analizom potreba korisnika
(putem anketa) ili analizom prihoda koje operatori imaju od jedne ili druge vrste usluga. Oba
nacina su relevantna za izracun ali zbog brzine analize te dostupnosti informacija, preporucuje

se drugi nacin pristupa izracunu vrijednosti oba faktora F.

43



Kvaliteta obracunskog sustava (Quality of Billing System, QoBS)

Obracunski sustav je jo$ jedan vazan i neophodan dio svakog sustava telekom operatora. Ovaj
sustav ima znacajan broj funkcija za telekom operatora. Obracunski sustav telekoma ukljucuje
sve politike, procese 1 podatke na koje se pruzatelj usluga oslanja kako bi izracunao koliko im
korisnici, drugi operatori ili partneri duguju za pruzene usluge. Svaki pruzatelj usluga ima
drugaciji pristup izracunavanju cijena i naplati. Klju¢ne i najvaznije komponente svakog

obracunskog sustava su:

e Alati za upravljanje korisnicima;

e Konfiguriranje ponuda, postavljanje cijena i kreiranje ponuda;

e Naplata usluga:

e Alati za zastitu prihoda uslijed neplac¢anja (pokusaj prevare — ,,fraud*);
e Kreiranje financijskih i ostalih izvjesca;

e Dodavanje novih privatnih i poslovnih korisnika u sustav telekoma;

e Alati za upravljanje operacijama;

e Alati za upravljanje agentima i partnerima;

e idruge potencijalne moguce aktivnosti u buduénosti.

U CTE Modelu se analizira brzina reakcije i odziva obra¢unskog sustava obzirom na kreiranje
i uvodenje novih i redefiniranje postojecih proizvoda i usluga. Dakle u obzir se uzimaju samo
odredene stavke (od prethodno navedenih) koje su definirane kao bitne stavke za procjenu
potencijala telekom operatora. Ostale prethodno pobrojane stavke se ne uzimaju u obzir ve¢ se
pretpostavlja da uredno funkcioniraju i pod tim uvjetom izracun potencijala putem sljedece

jednadzbe ima smisla. JednadZba koja definira ovu stavku je:

RefTry -Frm  RefTgrm ' Ferm  RefTgp - Fep 01
MaXTTM MaXTGTM MaXTET '

QoSps = (
Gdje je:
e QoSgs — Kvaliteta obra¢unskog sustava,
e RefTtm — Referentno (optimalno) vrijeme za komercijalizaciju novih tarifnih
modela — od dobivanja detalja iz Razvoja proizvoda do komercijalizacije za
krajnje korisnike,
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Maksimalne

MaxTtm — Maksimalno vrijeme koje je bilo potrebno za kreiranje odredenog
tarifnog modela na obrac¢unskom sustavu analiziranog telekom operatora,

Frm — Faktor koji definira vaznost vremena kreiranja i komercijalizacije tarifnih
modela na obracunskom sustavu,

RefTectm — Referentno (optimalno) vrijeme za komercijalizaciju novih grupa
tarifnih modela i tarifnih grupa — od dobivanja detalja iz Razvoja proizvoda do
komercijalizacije za krajnje korisnike,

MaxTetm — Maksimalno vrijeme koje je bilo potrebno za kreiranje odredene
grupe tarifnih modela ili tarifnih grupa na obracunskom sustavu analiziranog
telekom operatora,

Frm — Faktor koji definira vaznost vremena kreiranja i komercijalizacije grupe
tarifnih modela 1 tarifnih grupa na obracunskom sustavu,

RefTer — Referentno (optimalno) vrijeme za redefiniranje (dopunu ili izmjenu)
postojec¢ih tarifnih modela, grupa tarifnim modela ili tarifnih grupa — od
dobivanja detalja iz Razvoja proizvoda do zavrSetka procesa i komercijalizacije,
MaxTem — Maksimalno vrijeme za redefiniranje (dopunu ili izmjenu) postojecih
tarifnih modela, grupa tarifnim modela ili tarifnih grupa — od dobivanja detalja
iz Razvoja proizvoda do zavrSetka procesa i komercijalizacije,

Fem — Faktor koji definira vaznost vremena za redefiniranje (dopunu ili izmjenu)

postojecih tarifnih modela, grupa tarifnim modela ili tarifnih grupa.

vrijednosti koje se uzimaju za izraCun u prethodnoj jednadZbi jeste ono

maksimalno vrijeme koje je bilo potrebno za implementaciju pojedinog tarifnog modela (TM),

grupe tarifnin modela ili tarifne grupe GTM te za redefiniranje pojedinog tarifnog modela,

grupe tarifa ili tarifne grupe (ET). Potrebno je razlikovati pojmove tarifna grupa i grupa tarifnih

modela.

Referentne vrijednosti u jednadzbi se definiraju prema odredenim pravilima. Za svaki od

dijelova jednadzbe referentne vrijednosti su razli¢ite (u iznimnim sluéajevima mogu biti iste ali

to nije nuzno pravilo). Referentno vrijeme se uzima kao ono vrijeme koje je potrebno za

realizaciju, implementaciju, testiranje te potvrdu za komercijalizaciju novih TM ili GTM

odnosno za ET mjereno od trenutka dobivanja finalne verzije od strane ,,razvoja proizvoda“.
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Analizom dostupnih materijala i podataka o razli¢itim obra¢unskim sustavima, te analizom
zahtjeva koji se postavljaju pred moderne telekom operatore (brzina reakcije na promjene na

trziStu), dobivene su sljedece trenutne referentne vrijednosti:

e Refrm — 10 radnih dana
e Referm— 12 radnih dana
e Refer - 3 - 5 radnih dana (ovisno o zahtijevanim promjenama na postoje¢im tarifama

ili grupama tarifa).

Ove vrijednosti predstavljaju spoj realnog vremena koje najkvalitetniji obracunski sustavi
mogu podrzati ali i zahtjeve (potrebu) koji se postavljaju na brzinu reakcije obracunskog
sustava na zahtjeve iz poslovnog dijela (razvoj proizvoda). Sve ovo ¢e biti jos dodatno
pojasnjeno u nastavku opisa modela i prikaz praktiéne primjene izracuna potencijala telekom

operatora.

Faktori F se definiraju obzirom na vaznost pojedine stavke za poslovanje telekom operatora.
Njihova vrijednost se izra¢unava na na¢in da se u odredenom prethodnom vremenskom periodu
analizira prihod koji je ostvaren od novih korisnika tarifnih modela, novih korisnika tarifnih
grupa ili grupa tarifnih modela te korisnika koji su produljili svoje postojece ugovore. Ti iznosi
se zbroje te se pojedina¢ni prihodi po stavkama dijele s ukupnim iznosom i tako se dobiju
postotne vrijednosti za sve faktore F. Na taj na¢in se ovako dobivene vrijednosti mogu koristiti
kroz dulji vremenski period. Kad se radi usporedba dva ili vise telekoma, onda se analiziraju
pojedinacne vrijednosti faktora F te se za svaku od stavki uzme prosjecna vrijednost dobivena

analizom svih telekoma.

Kvaliteta dobivanja izvjestaja iz baza podataka (Quality of DataWarehousing, QoDWh)

U svakom telekom operatoru, postoji viSe razlicitih baza podataka iz kojih se mogu dobiti
razli¢iti podaci neophodni za poslovanje i donosenje odredenih poslovnih i strateskih odluka.
Te baze podataka mogu biti medusobno uvezane ili odvojene i neovisne jedne o drugima. U
ovom podrucju ¢e biti analizirane baze podataka vezane uz poslovanje (poslovna izvjesca) i
njihov utjecaj na procjenu potencijala telekoma, dok ¢e npr. baza podataka djelatnike i podataka
o djelatnicima biti analizirana u podrucju ,,Ljudski resursi (HR)“. JednadZba koja unutar ovog

podruc¢ja CTE Modela opisuje ovu stavku jeste:
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RefTppr " Fppr  RefTpyr  * Faur 01
MaXTpDR MaXTAHR '

QoSpwn = <

e QoDWh - Kvaliteta i brzina dobivenih izvje$¢a iz baza podataka,

e PDR - Pre-definirana izvjes¢a,

e AHR - Ad Hoc izvjeséa,

e RefTppr — Referentno definirano vrijeme za dobivanje (izvrsenje) pre-definiranih
izvjesca,

e MaxTppr — Maksimalno vrijeme za dobivanje odredenog predefiniranog izvjesca iz
baze podataka promatranog telekoma,

e Fppr — Faktor koji opisuje vaznost predefiniranih izvjes¢a za poslovanje telekoma,

e RefTanr — Referentno vrijeme za dobivanje (provodenje) Ad-hoc izvjeséa,

e MaxTppr - Maksimalno vrijeme za dobivanje odredenog Ad-hoc izvjesca iz baze
podataka promatranog telekoma,

e Fppr - Faktor koji opisuje vaznost Ad-hoc izvjes$éa za poslovanje telekoma,

o Fpprt+ Fanr=1.

CTE Model prilikom analize vrijednosti baze podataka analizira dvije pod-stavke: brzinu
dobivanja preciznih i to¢nih predefiniranih izvjes¢a te brzinu dobivanja preciznih i to¢nih ad-

hoc izvjesca tj. izvjesca koja se za potrebe poslovanja zatraze neovisno o redovnim izvjes¢ima.

Maksimalno vrijeme za oba sastavna dijela jednadzbe je ono vrijeme koje je bilo potrebno za
dobivanje odredenog izvjesc¢a od svih izvjesca koja su dobivena iz baza podataka. Referentna
vremena se odreduju sukladno potrebama koje telekom operator ima (po pitanju dobivanja
1zvjesc¢a) ali te veliCine trebaju biti realne 1 prihvatljive za trenutni stupanj razvoja DWh sustava.

Prema napravljenim analizama trenutne referentne vrijednosti su:

o RefTppr - 48 sati za predefinirana izvjesca,

e RefTaHr — 72 sata od zaprimanja zahtjeva do kreiranja gotovog izvjesca.

Faktori F se izraCunavaju na na¢in da se medu djelatnicima provede anketa o vaznosti pojedinih
izvjeScéa te se na taj nacin izracunaju faktori F. Upit je najbolje postaviti na nacin — koja vrsta

izvjestaja iz DWh sustava vam je vaznija:

e Pre-definirana izvjeS¢a

47



e Ad-hoc izvjesca

e Obje vrste izvjeséa podjednako.

U nekim probnim anketama koje su provedene, pokazano je da su obje vrste izvjesca
podjednako vazne za poslovanje tako da se moze reci da oba faktora F imaju vrijednost (0ko)

0,5.

Samousluzni portal(i) za korisnike (Quality of Self-Care Portals, QoSCP)

Samousluzni korisnicki portali predstavljaju sve veci znacaj za poslovanje svakog telekoma.
Ovo se posebno odnosi na drzave koje su naprednije po pitanju primjene digitalnih usluga
(prema IDI i/ili DESI indexu) i koje imaju implementiranu primjenu elektronskog odnosno
digitalnog potpisa. Uporabom samosuluznih korisnickih portala smanjuje se pritisak na osoblje
iz prodaje, korisnicke sluzbe, tehnike 1 drugo, a povecava se zadovoljstvo korisnika.

Potencijal telekoma obzirom na kvalitetu i opcije koje korisni¢ki samousluzni portal

omogucava, izratunava se putem sljedece jednadzbe:

RefTNC ' FTM + RefTEC ' FEC + RefTRep ' FET
MaXTNC MaXTEC MaXTET

QoSCP = (

RefTTehInf * Frehinf R(EfTAdv ' FAdv) 01
MaxTreninf MaxTpqgy '

e QOSCP — Kvaliteta samousluznih korisnic¢kih portala (Self-care portals),

e NC — Novi korisnici/ugovori (New Contracts),

e EC — Postojeci korisnici/ugovori (Existing Contracts),

e Rep—Izvjesc¢a (Reports),

e TehInf — Tehnic¢ke informacije (Tehnical Information),

e Adv - Oglasavanje (Advertising),

e RefTyx — Referentno vrijeme za dobivanje povratnih informacija (Reference estimated
time to obtain feedback),

e MaxTx — Maksimalno vrijeme za dobivanje povratnih informacija po definiranim

stavkama (Maximum time to obtain feedback from telecom’s self-care portal(s)),
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e Fx— Faktor koji opisuje vaznost svake pojedine stavke odnosno povratne informacije sa
ssamousluznih portala (A factor that defines the importance of obtaining certain
information for user),

e Zbroj(Fx) = 1.

Referentne vrijednosti za pojedine dijelove u jednadzbi se definiraju jedanput do dvaput
godi$nje i uzimaju se kao konstante u narednom vremenu koristenja CTE Modela. Referentna
vrijednost odnosno referentno vrijeme RefTnc oznacava vrijeme koje je izmjereno od trenutka
podnosenja zahtjeva za potpis novog ugovora za korisnicku uslugu do trenutka kada mu je
ugovor, SIM kartica (i eventualno uredaj) isporuceni na adresu stanovanja. Vrijednost RefTec
oznacava referentno vrijeme koje je izmjereno od trenutka podnoSenja zahtjeva za produljenje
postojeceg ugovora za korisni¢ku uslugu do trenutka kada mu je ugovor, SIM Kartica (i
eventualno uredaj) isporuceni na adresu stanovanja. Referentna vrijednost odnosno referentno
vrijeme RefTrep oznacCava vrijeme koje je izmjereno od trenutka podnosSenja zahtjeva za
dobivanje odredenog izvjes¢a koje korisnici mogu zatraziti i dobiti preko portala do trenutka
kada mu je to izvjeS¢e dostavljeno (ili putem prikaza na uredaju ili kao izvjeScée poslano na e-
mail adresu). Referentna vrijednost odnosno referentno vrijeme RefTtechinf 0znacava vrijeme
koje je izmjereno od trenutka podnosenja zahtjeva za dobivanje odredene tehnicke informacije
koja je omogucena korisnicima do trenutka kada mu je ta informacija dostavljena bilo putem
web preglednika bilo putem dostave dokumenta na e-mail adresu. RefTaqv 0znacava vrijeme
koje je izmjereno od trenutka podnoSenja zahtjeva za dobivanje odredene informacije o
aktualnim kampanjama 1 korisnickim pogodnostima do trenutka kada mu je ta informacija
dostavljena bilo putem web preglednika bilo putem dostave dokumenta na e-mail adresu.

Faktori F u jednadzbi oznacavaju vrijednost koju svaka od dijelova u jednadzbi ima za ocjenu
ukupnog potencijala za ovu stavku. Preporuka je provesti anketu medu korisnicima koji koriste
samousluzni portal o vaznosti pojedinih stavki te na osnovu dobivenih vrijednosti iz ankete
definirati pojedinacne faktore F. Ove dobivene vrijednosti se treba (preporuka za CTE Model)
jednom godisnje azurirati tj. potrebno je jednom godisnje medu korisnicima provoditi ovakvu

anketu.

Kvaliteta tehnologija prijenosnih sustava (Quality of Transmission Systems, QoTS)

Potencijal nekog telekoma po pitanju kvalitete prijenosnih sustava se pojednostavljeno mjeri i

ne uzimaju se u obzir sve tehnicke karakteristike ve¢ se prijenosni sustav analizira po pitanju
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poslovnog potencijala. Dakle analiziraju se uspje$no zapoceti, odrzani i zavrSeni pozivi te
uspjesno zapoceti, odrzani te zavrSeni video pozivi i video prijenosi. Sve ovo se provodi u

vremenu najveceg opterec¢enja sustava. To Se najbolje vidi iz jednadzbe koja opisuje ovu stavku:

SuccCallspeak  * Feans  SuccRTVidpeax -FRTVideo> 01

QoTS :< AllinCallspene AIRTVidpea

Gdje je:

e QoTS — Kvaliteta prijenosnih sustava,

e SuccCallspeak — Uspjesno uspostavljeni i odrzavani pozivi (do kraja trajanja) u
vr$nom vremenu opterecenja,

e AllInCallSpeak — Svi inicirani pozivi u vr§nom vremenu optereéenja,

e Fcais — Faktor koji opisuje vaznost poziva u cjelokupnom poslovanju operatora,

e SuccRTVidpeak — Uspjesno uspostavljeni i odrzavani (do kraja) video pozivi i izravni
video prijenos u vrSnom vremenu opterecenja,

e AlIRTVidepeak — Svi video pozivi i izravan video prijenos dogadaja u vr§nom
vremenu opterecenja,

e Fvideo — Faktor koji opisuje vaznost izravnih video poziva i izravni video prijenos za

poslovanje telekom operatora.

Razlika QoSS i QoTS je u definiranju popisa poziva i RT (real time) video prijenosa i video
poziva. U stavci QoTS moraju biti definirani pozivi i RT Video prijenos i pozivi sa vanjskih
servera te pozivi izvan komutacijskog ¢vorista. Svi pozivi i RT video prijenos i pozivi trebaju
biti napravljeni u periodu najveteg optereéenja sustava a prema podacima (to moze biti

promjenjivo) izmedu 11 hi 15 h.

Broj poziva, RT video poziva i broj (koli¢ina) video prijenosa takoder treba biti definiran. CTE
Model daje realan i to¢an prikaz potencijala ali i sluzi za relativno brzu procjenu potencijala
nekog telekoma. Obzirom da je cilj provjeriti kvalitetu i potencijal prijenosnih veza u sustavu
telekoma, ne moZe se jednoznacno definirati broj poziva i RT video poziva i prijenosa, ve¢ se
ova brojka definira sukladno broju komutacijskih ¢vorova te prijenosnih puteva izmedu njih.
Optimalno je napraviti pozive izmedu korisnika koji se nalaze na razlicitim komutacijskim
¢voristima te video prijenose sa dostupnih servera. Kako CTE Model sluzi za preciznu i brzu

procjenu potencijala telekom operatora potrebno je pronaci balans kako bi obje ove stavke bile
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zadovoljene. Testiranje je potrebno obaviti radnim danima izmedu 11 h 1 15 h kada je
opterecenje u mrezi i sustavu najvece. Bilo bi idealno ispitivanje ponoviti kroz cijeli tjedan od
ponedjeljka do petka, ali CTE Model trpi i analizu u jednom danu ako je potrebno napraviti
brzu procjenu potencijala. Tada je potrebno procijeniti koji dan ima najvece opterecenje u
prometu te taj dan napraviti uzimanje uzoraka. Uzorke je potrebno poceti uzimati u 11 h a
zavrSiti u 15 h. Svaki poziv, video poziv i video prijenos treba trajati izmedu 3 i 5 minuta i
potrebno je po svakoj od kombinacija prijenosa izmedu ¢vorista napraviti barem 10 poziva, 10

video poziva i 10 video prijenosa sa servera na uredaje.

Referentne vrijednosti za oba dijela jednadzbe iznosi 100%, dakle pretpostavlja se da u
idealnom telekomu nece biti prekida niti smanjenja kvalitete poziva, video poziva i/ili video
prijenosa. U dana$njem stupnju razvoja tehnologije te korisni¢kih potreba za kvalitetom usluga

ovo se postavlja kao jedan od prioriteta.

Faktori F za oba sastavna dijela jednadZzbe se odreduje temeljem korisni¢kih potreba i za to je
potrebno napraviti anketu medu korisnicima barem jedanput godisnje te takve podatke uzimati
kao referentne i relevantne za potrebe izraCuna ove stavke u modelu. Ovo ¢e u praksi biti

pokazano u petom poglavlju gdje ¢e biti prikazana prakti¢na primjena CTE Modela.

Kvaliteta tehni¢ke podrske za 10T ponudu masovnih usluga (QoSPiotmass , Quality of

Service Provider support for loT mass services)

Usluge bazirane na Internetu stvari (10T, Internet of Things) su svakako jedne od usluga koje
ve¢ sada predstavljaju veliki znacaj za telekome a u skoroj buduénosti ¢e predstavljati klju¢ne
usluge za razvoj i poslovno Sirenje poslovanja telekoma. Mnoge usluge u kojima telekomi imaju
dosta vazne uloge ve¢ su postale nasa stvarnost, a u narednim godinama predstavljat ¢e sve
vaznije stavke u poslovanju telekoma. Postoji viSe razli¢itih usluga baziranih na Internetu stvari
(1oT) koje su podijeljene u nekoliko kategorija. Masovne usluge koje se nude korisnicima na
zahtjev za uslugom ili uz korisnicke tarifne modele predstavljaju jednu od kategorija koja je
definirana CTE Modelom. Obzirom da CTE Model sluzi za kvalitetnu ali 1 brzu procjenu
potencijala nekog telekoma, u ovoj stavci se analizira kapacitet platforme za ovu kategoriju
usluga te brzina nadogradnje i prosirenja te platforme u slucaju potrebe za uvodenjem novih
usluga 1/ili pove¢anjem broja zainteresiranih korisnika za ovom vrstom usluga. Jednadzba koja

opisuje ovu stavku izgleda kao:
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Cplat " Fcappiat = Tpes 'FPES>_O.1

SP =
QO IoTMass ( RefCPlat RefTPES

Gdje je:

e QOSPioTmass — Kvaliteta tehni¢ke podrske za ponude 0T masovnih usluga,

e Cpiat — Kapacitet platforme obzirom na ukupan broj telekom korisnika,

e RefCpt — Referentna vrijednost kapaciteta Platforme obzirom na ukupan broj
telekom korisnika,

e PES - Platform Expansion Speed — Brzina Sirenja platforme,

e Tpes— Vrijeme brzine prosirenja kapaciteta platforme za telekom operatera,

e RefTpes — Referentna vrijednost vremena brzine pro$irenja kapaciteta platforme za
telekom operatera,

e SP — Service Provider - Pruzatelj usluga

e Zbroj faktoraF =1

Opis 1 kategorizacija usluga je preciznije dana u podrucju ,,Razvoj usluga“ koje se nalazi na
Poslovnoj razini (BL) i to podrudje (stavke iz tog podrucja) su povezane povratnim vezama s
ovim podru¢jem odnosno stavkama iz ovog podrucja. Ove povratne veze ¢e biti opisane
posebno u posebnom poglavlju te ¢e biti pojasnjeno kako i kada ih koristiti u cilju preciznije

procjene potencijala telekom operatora.

Kvaliteta tehnicke podrske za l0T ponudu B2C usluga za privatne korisnike

(QoSPiotB2c, Quality of Service Provider support for 10T B2C services)

Ova stavka opisuje kvalitetu 10T platforme obzirom na usluge koje se nude korisnicima uz
tarifne modele ili neovisno o njima a sluze za svakodnevno koristenje. U ovu kategoriju spadaju
usluge Pametnih domova (Smart homes), Pametnog zdravstva (Smart Healthcare) i sli¢no.
Vazno je napomenuti da se potencijal telekoma u ovom podruc¢ju procjenjuje obzirom na
tehnicke kvalitete platforme a kvalitete ponude usluge se procjenjuje u podru¢ju Razvoja usluga

(Service Development Area) koja se nalazi na Poslovnoj razini (BL).
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SP =
QoSProrsac ( RefCpiqt RefTpgs

Gdje je:

e QOoSPiot2c — Kvaliteta tehnicke podrske za ponude 10T B2C usluga,

e Cpiat — Kapacitet platforme s obzirom na ukupan broj telekom korisnika,

e RefCpit — Referentna vrijednost kapaciteta Platforme s obzirom na ukupan broj
telekom korisnika,

e PES - Platform Expansion Speed — Brzina Sirenja platforme,

e Tpes— Vrijeme brzine proSirenja kapaciteta platforme za telekom operatera,

e RefTpes — Referentna vrijednost vremena brzine proSirenja kapaciteta platforme za
telekom operatera,

e SP — Service Provider - Pruzatelj usluga

e Zbroj faktora F = 1.

Kvaliteta tehni¢ke podrS8ke za Il0T ponudu usluga (QoSPier, Quality of Service

Provider support for Industrial Internet of Thing services)

Industrijski Internet stvari (110T, Industrial Internet of Things) je posebna kategorija usluge koja
se iskljuéivo odnosi na poslovni segment. Inicijalno, 10T se odnosi na IoT usluge u industriji
a prije svega na usluge ,,Pametnih tvornica®. Medutim, u trenutnoj analizi u CTE Modelu (a to
¢e se poslije vidjeti 1 u podrucju ,,Razvoj usluga®, ovdje se analiziraju usluge u industriji ali 1
neke specifi¢ne usluge poput Pametne poljoprivrede (Smart agriculture) — dakle analizira se
10T platforma za usluge u gospodarstvu a §to ¢e se kasnije jo§ jasnije razdvojiti i definirati u
prethodno spomenutom podrucju ,,Razvoj usluga® na Poslovnoj razini (BL). Jednadzba koja
opisuje ovu stavku je ista kao 1 jednadzbe za prethodne dvije stavke ali su razliCite vrijednosti

parametara Ref i faktora F.

Cplat - FCapPlat Tpes " Fpgs 01
Reprlat RefTPES '

QoSPyer = (
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Gdje je:

e QOSPjot — Kvaliteta tehni¢ke podrske za ponude 10T usluga,

e Cpiat — Kapacitet platforme s obzirom na ukupan broj telekom korisnika,

e RefCpiat — Referentna vrijednost kapaciteta Platforme s obzirom na ukupan broj
telekom korisnika,

e PES - Platform Expansion Speed — Brzina $irenja platforme,

e Tpes— Vrijeme brzine prosirenja kapaciteta platforme za telekom operatera,

e RefTpes — Referentna vrijednost vremena brzine pro$irenja kapaciteta platforme za
telekom operatera,

e SP — Service Provider - Pruzatelj usluga

e Zbroj faktoraF =1

Ukratko, ova stavka opisuje potencijal koji telekom operator ima za pruzanje IloT usluga
(obzirom na tehni¢ku podrsku). U analizu potencijala je ukljucena procjena kapaciteta postojece
platforme te brzina proSirenja (ili nadogradnje) iste u slucaju potrebe od strane poslovnih
korisnika. CTE Model ne analizira kvalitetu same platforme jer bi to zahtijevalo dublju i
potpuniju analizu $to bi oduzelo dosta vremena a to nije u skladu s ciljevima koji su postavljeni
pred CTE Model.

Naravno, prema potrebi bi se ovaj model mogao preraditi (odnosno drugadije izraziti sama
jednadzba) u cilju dublje i kvalitetnije analize ali bi to onda bio model za drugaciju primjenu 1
sve ostale stavke u ostalim podrucjima bi morale biti drugacije izrazene. Kada bi se CTE Model
(s istim rasporedom razina i podru¢ja) prenamijenio za dublju analizu, bilo bi potrebno

drugacije definirati jednadZbe za pojedine stavke a moguée i povratno-unaprede veze.

Kvaliteta tehnicke podrSske za ponudu OTT usluga (QoSPorrt, Quality of Service

Provider support for OTT services)

Kao i kod usluga baziranih na loT tehnologiji, i za usluge bazirane na OTT tehnologijama, CTE
Model analizira kapacitet platforme koju telekom posjeduje (obzirom na ukupan broj korisnika)
te mogucnost 1 brzinu reakcije proSirenja iste u slucaju potrebe. Izgled jednadzbe je isti kao 1
kod prethodnih stavki ali su referentni parametri razliciti te su razlicite 1 vrijednosti faktora F

nego kod prethodnih stavki.
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Cplat " Fcapriat  Tpgs 'FPES>_0.1

S =
QO OTT ( REpr]at REf'I‘pES

e QoSotT — Kvaliteta tehnicke podrske za ponudu OTT usluga

e Cpiat — Kapacitet platforme s obzirom na ukupan broj telekom korisnika,

o RefCpiat — Referentna vrijednost kapaciteta Platforme s obzirom na ukupan broj telekom
korisnika,

e PES - Platform Expansion Speed — Brzina Sirenja platforme,

e Tpes— Vrijeme brzine proSirenja kapaciteta platforme za telekom operatera,

e RefTpes — Referentna vrijednost vremena brzine proSirenja kapaciteta platforme za
telekom operatera,

e SP — Service Provider - Pruzatelj usluga

e Zbroj faktoraF =1

Kvaliteta Centra za Usluge u oblaku (QoScce, Quality of Cloud Computing Center for

Services)

Centar za Usluge u oblaku predstavlja jako vazan dio svakog telekoma a predstavljat ¢e sve
vazniji segment obzirom na razvoj ICT trziSta i novih naprednih usluga. Ovakav centar ili vise
njih mora zadovoljiti tehnicke preduvjete o tehnic¢koj, sigurnosnoj 1 protupozarnoj zastiti kao 1
sve ostale preduvjete po pitanju klimatizacije, priCuvnog napajanja i drugo. CTE Model ne
analizira te aspekte ve¢ se pretpostavlja da su ti preduvjeti ispunjeni jer su oni obvezujuéi za
svaki takav centar. CTE Model u cilju procjene potencijala telekom operatora za kvalitetnom
ponudom Usluga u oblaku analizira dvije podstavke. To su: Referentna brzina (vrijeme) odziva
sustava te potrebno vrijeme za proSirenjem ili smanjenjem opsega usluga. Ovo su dvije kljucne
podstavke unutar ove stavke za procjenu potencijala telekoma uz pretpostavljene preduvjete
koji su prethodno pobrojani a takoder su navedeni u pojasnjenju jednadzbe koja opisuje ovu

stavku.

Tsp -Fsp  Teoc 'FEoc)_O.1

Sces = (
QO ces Refrsp RefTEOC
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Gdje je:

QoSccs — Kvaliteta Centra za Usluge u oblaku (Cloud Computing System)

Tsp — Brzina (vrijeme) odziva,

RefTsp — Referentna brzina (vrijeme) odziva,

Fsp — Faktor koji definira brzinu (vrijeme) odziva,

Teoc — Vrijeme reakcije na zahtjev za proSirenjem ili sSmanjenjem opsega usluge (Easy
of Collaboration),

RefTeoc — Referentno vrijeme reakcije na zahtjev za proSirenjem ili smanjenjem opsega
usluge (Easy of Collaboration),

Feoc — Faktor koji pokazuje vaznost stavke vremena odziva obzirom na prosirivanjem
ili smanjivanjem opsega usluga,

Fizicka sigurnost 1 vatrogasna sigurnost = maksimalne,

Back up podataka = potpuno dupliranje podataka na lokaciji udaljenoj barem 50
kilometara,

Zastita antivirusna i DDoS = maksimalna,

Sigurnost pristupa podacima od strane samo ovlastenih osoba = maksimalna.

Primjena Umjetne Inteligencije (Al, Artificial Intelligence) i njezina procjena kroz CTE

Model

Umjetna Inteligencija (Artificial Intelligence, Al) ima sve veci znacaj u poslovanju tvrtki iz

mnogih poslovnih segmenata a pogotovo iz podrudja telekomunikacija. Primjena Umjetne

Inteligencije nema svoju stavku u CTE Modelu jer se Umjetna Inteligencija moze analizirati

kroz sva podrucja i kroz sve stavke u njima na nacin da povecava pojedinacne vrijednosti

ispravnom primjenom aplikacija Umjetne Inteligencije na ta podrudja ili pojedine stavke.

Primjena Umjetne Inteligencije u svim sustavima u telekomu vise nije luksuz ve¢ potreba.

Primjenom Umjetne Inteligencije je mogucée utjecati na povecanje prihoda ili smanjenje

troskova, ovisno o kojem segmentu telekoma se radi. To se najbolje vidi u tablici koja je

preuzeta iz literature (BCG: ,, Transforming Telcos with Artificial Intelligence).
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Tablica 3.2. Dvostrani profitni potencijal Umjetne Inteligencije (Al) u telekomunikacijskim

tvrtkama

Al moze smanjiti troSkove 1 povecati prihode za telekom operatere duz cijelog lanca

vrijednosti

Personalizacija | Upravljanje | Up-sell I | Optimizacija | Preciznost Podrska:

i upravljanje odlijevom cross-sell cijena: 2 —| U  KkoriStenju [EEIERETN0)
generacijama: | korisnika: prodajne 3,5% medija: 0,5 — 1 |ofeealeVAlEUIL
05-15% 05-15% | prilike: 2- %

3,5% Obrada

Marketing i prodaja (povecanje prihoda) Ugovora

Mreza i operacije (smanjenje troskova) dokumenata

Optimizacija | Optimizacija | Optimizacija | Prediktivno | Sluzba za

pokretanja mreze: 0,5 — | rada odrzavanje; | korisnike  uz

mreze: 05 —|15% djelatnika na | 2 —3,5% implementaciju

1,5 % terenu: 2 — Al: 05— 1% Jos 10 — 20
35 % drugih
primjena

1-5%

Iz Tablice 3.2 je vidljivo da se primjenom Umjetne Inteligencije moze znacajno povecati
potencijal odredenog telekoma. Trenutno su to iznosi od 0,5 — 5 %, ali ve¢ U skoroj buduc¢nosti
ovi iznosi Ce biti i znacajno veci. Prema prethodnoj tablici Umjetna Inteligencija moze utjecati
na preko 30 razli¢itih segmenata. Ovdje se dalje neée analizirati utjecaj i moguénosti primjene
Umjetne Inteligencije u telekomima. Ali u nastavku istrazivanja vezano uz CTE Model,
primjene Umjetne Inteligencije u telekomima ¢e biti jedna od vaznijih stavki jer prema nekim
dostupnim analizama, razine Umjetne Inteligencije u danasnje vrijeme je ispod razine ljudske
inteligencije; oko 2040. godine razine ljudske i Umjetne Inteligencije bi trebale biti
izjednacene; dok ve¢ oko 2060. godine (a mozda i prije), Umjetna Inteligencija ¢e biti znacajno
naprednija od ljudske inteligencije. Ovo jasno ukazuje na ¢injenicu da ¢e u narednih 30 — 40
godina ulaganja u istraZivanja primjene Umjetne Inteligencije u svakodnevnom zivotu i

gospodarstvu bit ¢e znacajna te ¢e i utjecaj Umjetne Inteligencije na razvoj telekoma se
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znaajno povecati. Trenutno se u svijetu u mnogim laboratorijima, sveuciliStima, tvrtkama
provode razlicita istrazivanja koja ¢e svakako ostvariti veliki utjecaj i na primjenu Umjetne

Inteligencije na podrucje telekomunikacija.

3.4. Poslovna razina (BL) u CTE Modelu

Poslovna razina (Business Level, BL) se sastoji od pet segmenata koji su svrstani u cetiri
podrucja. Ti segmenti su: Kvaliteta Razvoja proizvoda, Kvaliteta Razvoja usluga, Kvaliteta
Prodaje i prodajnih aktivnosti, Kvaliteta Brige o korisnicima i Kvaliteta Ljudskih resursa (HR).
Dva segmenta — Kvaliteta Prodaje i prodajnih aktivnosti te Kvaliteta Brige o korisnicima su
smjesteni u jedno podrucje zbog niza isprepletenih i zajednickih aktivnosti. U provedenim
istrazivanjima je zakljueno da su ove aktivnosti znacajno upuéene jedne na druge te da
udruzeni zajedno daju kvalitetan i cjelovit pristup prema korisniku. Ostali segmenti
istovremeno predstavljaju i podru¢ja CTE modela na poslovnoj razini. Ova razina ima
najznacajniji doprinos ukupnoj ocjeni procjene potencijala telekoma a upravo ta Cinjenica
pokazuje da u doba Cetvrte gospodarske revolucije, telekomi postaju sve vise poslovno
orijentirani (Business oriented) za razliku od pristupa u proteklim desetlje¢ima kada je znacajno

prevladavao pristup tehnoloske orijentacije (Technology oriented).

3.4.1. Podrucje ,,Razvoj proizvoda“

Razvoj proizvoda uz podrucja ,,Tehnoloski i IT razvoj* (TL) 1 ,,Razvoj usluga® (BL) je
najdinamic¢nije podrucje 1 podrucje koje je ve¢ sada 1 bit ¢e u narednim godinama najpodloznije
promjenama te ga stoga treba i redovito osvjezavati. Podrucje ,,Kvaliteta Razvoja proizvoda“
najbolje je opisati kao ,,kreiranje i razvoj razlicitih vrsta tarifnih modela, tarifnih opcija, skupina
tarifa i/ili tarifnih skupina za razli¢ite vrste privatnih, poslovnih i/ili javnih korisnika®. Stavke
ovog podrucja predstavljaju kvalitetu razlicitih tarifnih paketa, tarifnih opcija, skupina tarifa i
tarifnih skupina. Naglasak ¢e biti na pristupu mobilnom Internetu i ponudi raznih novih usluga
te proizvoda kreiranih na osnovu jedne ili kombinacije vise usluga. 1z tog razloga ¢e se ove
stavke morati povremeno analizirati, kontinuirano pratiti i mijenjati u skladu s razvojem ovog
trziSta u buducnosti. Ovo podrucje ima deset stavki 1 u idu¢em dijelu teksta ¢e biti pojasSnjene

pojedinacne stavke i dane jednadzbe koje ih opisuju.
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Kvaliteta Post-Paid privatnih mobilnih tarifnih paketa (Quality of Post-paid private
mobile tariff packages, Q0T Mpopprivate)

Pod pojmom ,,post-paid tarifni model* podrazumijeva se svaki tarifni model za koji se korisniku
obracunava potro$nja usluga uz pretplatu ili minimalnu mjese¢nu potro$nju (u koju je onda
ukljucena potrosnja usluga prema odredenim definiranim kriterijima) i za koji korisnik dobiva
ra¢un na kraju obracunskog perioda (to je uobiCajeno mjesecni period tj. period od jednog
mjeseca). U ponudi svakog telekoma uobicajeno postoji viSe razli¢itih post-paid tarifnih modela
za privatne ili poslovne korisnike. Ova stavka analizira pojedina¢ne post-paid tarifne modele

za privatne korisnike. Jednadzba koja opisuje ovu stavku je:

QoDmo  *Fpata  QoVmo -~ Fyoice Q0Smo 'FSMS>_01

QoTMpopprivate < QoDger QoVgres QOSger

Gdje je:

*  QOoTMpoprrivate - Kvaliteta Post-Paid mobilnih tarifnih paketa za privatne korisnike,

* QoDwo - Kvaliteta podatkovne ponude unutar tarifnih modela,

* QoDrer— Referentna vrijednost kvalitete podatkovne ponude unutar tarifnih modela,

* Fpata - Faktor koji definira vaznost podatkovne ponude u PoP tarifama za privatne
korisnike,

* QoVwmo - Kvaliteta govorne ponude unutar tarifnin modela,

* QoVrer - Referentna kvaliteta govorne ponude unutar tarifnih modela,

*  Fwoice - Faktor koji definira vaznost glasovne ponude u PoP tarifama za privatne
korisnike,

*  QoSwmo - Kvaliteta SMS ponude unutar tarifnih modela,

*  QOSref - Referentna kvaliteta SMS ponude unutar tarifnih modela,

* Fswms - Faktor koji definira vaznost SMS ponude u PoP tarifama za privatne korisnike,

*  Foatat Fvoice + Fsms = 1.

U daljnjem dijelu teksta ¢e biti prikazano kako se izra¢unavaju vrijednosti za dijelove iz
jednadzbe. Potrebno je izdvojiti sve PoP tarifne modele u ponudi za privatne korisnike. Zatim

se odbace PoP tarifni modeli s najviSom i najnizom pretplatom ili minimalnom mjese¢nom
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potro$njom (ovisno kakav pristup u tarifnoj politici ima neki mobilni operator). Nekada se zna
dogoditi uslijed ¢uvanja starih i uvodenja novih tarifnih modela da postoji dvostruki pristup u
kreiranju tarifnih modela. Medutim, u novije vrijeme se uglavnom kreiraju tarife s minimalnom
mjeseénom potro$njom. To znaci da korisnik ima obvezu pla¢anja neke minimalne naknade a
u toj naknadi su uklju¢ene minute, SMS poruke i podatkovni promet. Ako korisnik potrosi
manji iznos, pla¢a mjese¢nu minimalnu potrosnju a ako potrosi vise onda se ta razlika naplacuje

sukladno cjeniku za govor, SMS i podatkovni promet.

Dakle, nakon S$to se iz izrauna izbace tarifni modeli s najviSom i najnizom minimalnom
mjesecnom potrosnjom (i/ili pretplatom), napravi se analiza preostalih tarifnih modela. To se
radi na nacin da se minimalna mjesec¢na potros$nja podijeli na dio za podatke, dio za govor i dio

za SMS. Ovo se izracunava na sljede¢i nacin:

» Subscriptionpata = Subscription X Fpata,
»  Subscriptionvoice = Subcscription X Fvoice

 Subscriptionsms = Subscription X Fsws.

Na ovaj nacin je minimalna mjese¢na potrosnja ili pretplata podijeljena na tri dijela. Nakon toga
se za svaki PoP privatni tarifni model izra¢una vrijednost Q. Taj postupak se izvodi prema

sljede¢im jednadZzbama:

* QoDwmo = Data amount / Subscriptionpaa (GB/EUR)
* QoVwmo = Free minutes in country / Subcscriptionvoice (MiN/EUR)
*  QoSwmo = Free SMS in country / Subscriptionsms (SMS/EUR).

Nakon izracuna svih dijelova iz jednadZbe, izracuna se vrijednost QoTMpopprivate kao prosje¢na

vrijednost svih analiziranih tarifnih modela.

Referentne vrijednosti u jednadzbi se mogu uzeti na vise razli¢itih nac¢ina. Kao prvo treba se
znati je li se model koristi za usporedbu telekoma iz iste drzave ili iz viSe razli¢itih drzava ili se
koristi za procjenu potencijala samo jednog telekoma. Mogu¢ je takoder odabir samo jedne
nominalne referentne vrijednosti te je kao takvu koristiti u odredenom polugodisnjem ili
godiSnjem razdoblju. U tom slucaju potrebno je napraviti Siru analizu telekoma iz svijeta 1

odabrati najpovoljniji korisnicki tarifni model te ga koristiti kao referentnu vrijednost.

Ako se radi usporedba telekoma iz iste drzave, onda se moze kao referentna vrijednost uzeti
jedan pojedinacni tarifni model s najboljim karakteristikama, a ako se radi usporedba telekoma

iz viSe drzava onda se moze uzeti tarifni model s najboljim karakteristikama iz odredenog

60



operatora iz jedne od drzava. Opet se naglasava mogucnost (kao optimalna) odabir veli¢ina koje
¢e biti postavljene kao referentne i koje ¢e se koristiti kao takve odredeni period, npr. pola

godine ili godinu dana kada je potrebno provjeriti vrijednosti referentnih veli¢ina.

Vrijednosti faktora F za podatkovni promet, govorne pozive i SMS se izraCunava iz ankete koja
se provede medu korisnicima te se taj podatak moze koristiti u narednom periodu od pola

godine ili ¢ak i godinu dana.

Kvaliteta Post-Paid poslovnih mobilnih tarifnih paketa (Quality of Post-paid business

mobile tariff packages, Q0T Mpopausiness)

Za ovu vrstu post-paid tarifnih modela vrijede ista razmatranja kao i za privatne korisnike uz
iznimku $to se u obzir procjene kvalitete tarifa uzimaju i besplatne minute za pozive prema
medunarodnim destinacijama, besplatne SMS poruke za slanje prema medunarodnim
destinacijama te besplatni podatkovni promet u roamingu. Izracun se radi prema sljedecoj

jednadzbi:

QoDmo  “Fpata QoVmo - Fyoice Q0Smo 'FSMS>_01

oTM i = + +
Q PoPBusiness < QODRef QOVRef QOSRef

Gdje je:

*  QoTMpoprausiness—KVvaliteta Post-Paid mobilnih tarifnih paketa za poslovne korisnike,

* QoDwmo—Kovaliteta podatkovne ponude unutar tarifnih modela,

* QoDre—Referentna kvaliteta podatkovne ponude unutar tarifnih modela,

*  Fpat—Faktor koji definira vaznost podatkovne ponude u PoP tarifama za poslovne
korisnike,

* QoVmo—NKuvaliteta govorne ponude unutar tarifnih modela,

* QoVre—Referentna kvaliteta govorne ponude unutar tarifnih modela,

*  Fwoice—Faktor koji definira vaZnost glasovne ponude u PoP tarifama za poslovne
korisnike,

*  QoSwmo—Kovaliteta SMS ponude unutar tarifnih modela,

* QoSrer—Referentna kvaliteta SMS ponude unutar tarifnih modela,
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* Fsms—Faktor koji definira vaznost SMS ponude u PoP tarifama za poslovne korisnike,

*  Foatat Fvoice + Fsms = 1.

Ovdje ¢e biti jo$ pojasnjeno kako se procjenjuje kvaliteta i vrijednost (eventualnih) besplatnih
minuta za medunarodne pozive, besplatnih SMS poruka za slanje prema medunarodnim

destinacijama te (eventualni) besplatni podatkovni promet u roamingu.

Princip jeste takav da se izracuna omjer vrijednosti (cijena) minuta prema medunarodnim
destinacijama koje su odobrene u tarifnom modelu (uzme se u obzir prosjecna vrijednost cijena
destinacija) i cijena poziva u nacionalnom prometu za koje su odobrene besplatne minute
poziva. Na primjer ako tarifni model ukljuc¢uje 1000 besplatnih minuta poziva u nacionalnom
prometu i 100 minuta poziva prema medunarodnim destinacijama, a cijena poziva u
nacionalnom prometu je 0,05 EUR/min dok je cijena poziva prema medunarodnim
destinacijama 0,25 EUR/min, onda jedna medunarodna minuta vrijedi kao 0,25/0,05 = 5 puta
vise od minute u nacionalnom prometu. To znaci da u ovom tarifnom modelu racunamo s 1000
+ 100x5 = 1.500 minuta u nacionalnom prometu, prilikom izraCunavanja vrijednosti Q. Isti
princip izracuna vrijedi za SMS poruke prema medunarodnim destinacijama kao i za izratun

vrijednosti besplatnog podatkovnog prometa u roamingu.

Kvaliteta Pre-Paid mobilnih tarifnih paketa (Quality of Pre-paid mobile tariff packages,
QoTMerp)

Pod pojmom ,,pre-paid mobilni tarifni paketu* podrazumijevaju se svi tarifni modeli kod kojih
korisnici unaprijed uplac¢uju iznose na racun te ih koriste za telekomunikacijske usluge. Kada
korisnik potrosi sav iznos s ra¢una, u narednom periodu moze samo primati pozive i SMS
poruke (u svojoj mati¢noj mreZi) a ponovo moze koristiti telekom usluge nakon nove uplate na
racun. Izracun potencijala nekog telekoma obzirom na vrijednost pre-paid mobilnih tarifnih

paketa se izraCunava prema sljedecoj jednadzbi:

QoDmo  “Fpata  QoVmo  * Fyoice Q0Smo 'FSMS>_01

QoTMp,p = (
Frp QoDger QoVget QOSgef
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Gdje je:

*  QoTMpep — Kvaliteta ponude Pre-paid tarifnih modela,

* QoDmo—Kovaliteta podatkovne ponude unutar tarifnin modela,

* QoDre—Referentna kvaliteta podatkovne ponude unutar tarifnih modela,

* Fpate—Faktor koji definira vaznost podatkovne ponude u PoP tarifama za poslovne
korisnike,

* QoVwmo—Kovaliteta govorne ponude unutar tarifnih modela,

*  QoVre—Referentna kvaliteta govorne ponude unutar tarifnih modela,

*  Fvoice—Faktor koji definira vaznost glasovne ponude u PrP tarifama,

*  QoSmo—Kovaliteta SMS ponude unutar tarifnih modela,

* QoSrer—Referentna kvaliteta SMS ponude unutar tarifnih modela,

* Fsms—Faktor koji definira vaznost SMS ponude u PrP tarifama,

*  Foata + Fvoice + Fsms = 1.

Izracun vrijednosti Q za podatkovni promet, govor i SMS je isti kao i kod PoP privatnih

mobilnih tarifnih modela pa se ovdje nece dodatno opisivati i pojasnjavati.

Kvaliteta Post-Paid privatnih mobilnih tarifnih grupa (Quality of Post-paid private
mobile tariff groups, Q0T Mpoppriver)

Na pocetku ovog dijela treba naglasiti da treba razlikovati mobilne tarifne grupe 1 mobilne grupe
tarifa. Mobilne tarifne grupe predstavljaju dva ili viSe korisnika koji koriste zajedni¢ke benefite,
dok mobilne grupe tarifa predstavljaju grupe dvije ili vise tarifa (tarifnih modela) u kojoj svaki
tarifni model koristi benefite za sebe a pogodnosti su obi¢no sadrzane u medusobnom
besplatnom komuniciranju i nabavi/kupnji zajednic¢kih mobilnih uredaja po povoljnijoj cijeni i
sli€no. Ovisno o strategiji telekoma, u ponudi moze biti viSe razli¢itih mobilnih tarifnih grupa
ili grupa razli¢itih mobilnih tarifa (tarifnih modela). Ovakve grupe za privatne korisnike su
obi¢no ogranicene na nekoliko korisnika (obi¢no ne vise od deset). JednadZzba koja opisuje ovu

stavku jeste:

QoDmo  *Fpata N QoVmo " Fvoice N QoSmo - FSMS) o1
QODRef QOVRef QOSRef -

QOTMPoPprivGr = <
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Gdje je:

*  QoTMpeprrivac—Kvaliteta Post-Paid paketa mobilnih tarifnih grupa za privatne
korisnike,

* QoDwmo—KUvaliteta podatkovne ponude unutar tarifnih modela,

* QoDre—Referentna kvaliteta podatkovne ponude unutar tarifnih modela,

*  Fpat=—Faktor koji definira vaznost podatkovne ponude u PoP tarifama za privatne
korisnike,

*  QoVwmo—Kovaliteta govorne ponude unutar tarifnih modela,

*  QoVre—Referentna kvaliteta govorne ponude unutar tarifnih modela,

*  Fvoice—Faktor koji definira vaznost glasovne ponude u PoP tarifama za privatne
korisnike,

*  QoSmo—Kovaliteta SMS ponude unutar tarifnih modela,

* QoSrer—Referentna kvaliteta SMS ponude unutar tarifnin modela,

* Fsuws—Faktor koji definira vaznost SMS ponude u PoP tarifama za privatne korisnike,

*  Foatat Fvoice + Fsms = 1.

Nacin izracuna pojedinih parametara i dijelova stavki je jednak kao i kod stavke za analizu PoP

Privatnih tarifnih modela pa se ovdje ne¢e posebno pojasnjavati tj. ponavljati.

Kvaliteta Post-Paid poslovnih mobilnih tarifnih grupa (Quality of Post-paid business

mobile tariff groups, Q0T Mpopsuscr)

Sve $to je navedeno za prethodnu stavku vrijedi i za ovu uz napomenu da su grupe za poslovne
korisnike znacajno veée po broju tarifnih modela korisnika i mogu sadrzavati i po nekoliko
stotina pa 1 tisuca brojeva u jednoj tarifnoj mobilnoj grupi. Jednadzba koja opisuje ovu stavku

je:

QoDmo  “Fpata QoVmo - Fyoice QO0Smo 'FSMS>_01

oTM = + +
QoTMpopBusar < QoDrar QoVrer QoSrer
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Gdje je:

*  QoTMpopreusc—Kvaliteta Post-Paid mobilnih paketa tarifnih grupa za poslovne
korisnike,

* QoDwmo—KUvaliteta podatkovne ponude unutar tarifnih modela,

* QoDre—Referentna kvaliteta ponude podataka unutar tarifnih modela,

*  Fpata—Faktor koji definira vaznost podatkovne ponude u PoP tarifama za poslovne
korisnike,

*  QoVwmo—Kovaliteta govorne ponude unutar tarifnih modela,

* QoVre—Referentna kvaliteta glasovne ponude unutar tarifnih modela,

*  Fvoice—Faktor koji definira vaznost glasovne ponude u PoP tarifama za poslovne
korisnike,

*  QoSmo—Kovaliteta SMS ponude unutar tarifnih modela,

* QoSrer—Referentna kvaliteta SMS ponude unutar tarifnin modela,

* Fsmws—Faktor koji definira vaznost SMS ponude u PoP tarifama za poslovne korisnike,

*  Fpata + Fvoicet Fsms = 1.

Nacin izrauna pojedinih parametara i dijelova stavki je jednak kao i kod stavke za analizu PoP

Poslovnih (business) tarifnih modela pa se ovdje nece posebno pojaSnjavati tj. ponavljati.

Kvaliteta Tarifa za fiksni pristup Internetu i TV uslugu za privatne korisnike (Quality of

private tariffs for TV and Internet fixed offer access, Q0T MprivinTaTV)

Telekom operatori u svojoj ponudi najéesc¢e imaju zdruzene usluge fiksnog pristupa Internetu i
TV ponudu kanala za privatne korisnike. Postoji u odredenim primjerima i zasebne ponude
pristupa Internetu i ponude TV paketa za korisnike ali kako prvo spomenuti pristup prevladava
on Ce biti iskoristen za izraun potencijala telekom operatora obzirom na ovu stavku. Jednadzba

koja opisuje ovu stavku je:

QoTMpriviNTaTV

_ (QoxDSLto - Fyps, QoFTTHro - Fprrn  QoTVyo - Fry
B QoxDSLges QOFTTHRpes QOTVRes

0.1
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Gdje je:

*  QoTMpervinteTv—Kvaliteta tarifnin modela za fiksni pristup Internetu i TV uslugu za
privatne korisnike,

* QoxDSLto—Kvaliteta xXDSL ponude unutar tarifnih modela,

*  QoxDSLre—Referentna kvaliteta xDSL ponude unutar tarifnih modela,

*  Fxps.—Faktor koji definira vaznost xDSL ponude za privatne korisnike,

*  QOFTTHro—Kuvaliteta FTTH ponude unutar tarifnih modela,

*  QOFTTHRrer—Referentna kvaliteta FTTH ponude unutar tarifnih modela,

*  Ferri—Faktor koji definira vaznost FTTH ponude u tarifama za privatne korisnike,

*  QoTVto—Kuvaliteta ponude TV programa unutar tarifnih modela,

* QoTVgrer—Referentna kvaliteta ponude TV programa unutar tarifnin modela,

* Frv—Faktor koji definira vaznost TV tarifne ponude u tarifama za privatne korisnike,

* Fxostt Ferrn+ Frv=1.

U daljnjem dijelu teksta ¢e biti prikazano kako se izraCunavaju vrijednosti za dijelove iz
jednadzbe. Potrebno je izdvojiti sve tarifne modele u ponudi iz ove kategorije za privatne

korisnike. Zatim se odbace tarifni modeli s najvisom i tarifni model najnizom pretplatom

Dakle, nakon §to se iz izraCuna izbace tarifni modeli s najviSom i najnizom minimalnom
mjesecnom pretplatom, napravi se analiza preostalih tarifnih modela. To se radi na nacin da se
minimalna mjesecna potros$nja podijeli na dio za podatke, dio za fiksni pristup Internetu i dio

za TV ponudu Ovo se izra¢unava na sljedeci nacin:

» Subscriptionpaa = Subscription X Fpat, (za telekom operatore koji u ponudi imaju i
XDSL i FTTH se analiziraju svi paketi i postoje dva faktora tj. faktori Fxdsi i Frrh, a za
one koji imaju samo jedan od ova dva pristupa uzimaju se samo ti paketi — zato se ovdje
navodi ,,neutralni* faktor Fpata)

 Subscriptiontv = Subcscription X Frv

Na ovaj nacin je minimalna mjese¢na potros$nja ili pretplata podijeljena na dva/tri dijela. Nakon
toga se za svaki tarifni model izracuna vrijednost Q. Taj postupak se izvodi prema sljede¢im

jednadZzbama:

* QoxDSLto = Download (DL) / Upload (UL) Speed / Subscriptionpata (Mb/s/EUR),
*  QOFTTHro = Download (DL) / Upload (UL) Speed / Subscriptionpaa (Mb/s/EUR),
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*  QoTVto = Number of different TV channels / Subscriptionsms (No. TV/EUR).

Nakon izracuna svih dijelova iz jednadzbe, izracuna se vrijednost QoTMpopprivate kao prosjecna

vrijednost svih analiziranih tarifnih modela.

Referentne vrijednosti u jednadzbi se mogu uzeti na viSe razli¢itih nacina. Kao prvo treba se
znati je 1i se model koristi za usporedbu telekoma iz iste drzave ili iz viSe razlicitih drzava ili se
koristi za procjenu potencijala samo jednog telekoma. Moguce je takoder odabra samo jedne
nominalne referentne vrijednosti te ih kao takve koristiti u odredenom polugodiSnjem ili
godi$njem razdoblju. U tom slu¢aju potrebno je napraviti Siru analizu telekoma iz svijeta i

odabrati najpovoljniji korisnicki tarifni model te ga koristiti kao referentnu vrijednost.

Ako se radi usporedba telekoma iz iste drzave, onda se moze kao referentna vrijednost uzeti
jedan pojedinacni tarifni model s najboljim karakteristikama, a ako se radi usporedba telekoma
iz viSe drzava onda se moze uzeti tarifni model s najboljim karakteristikama iz odredenog
operatora iz jedne od drzava. Opet se naglasava mogucnost (kao optimalna) odabir veli¢ina koje
¢e biti postavljene kao referentne i koje ¢e se koristiti kao takve odredeni period, npr. pola

godine ili godinu dana kada je potrebno provjeriti vrijednosti referentnih veli¢ina.

Vrijednosti faktora F za xDSL, FTTH i TV ponudu se izracunava iz ankete koja se provede
medu korisnicima te se taj podatak moze koristiti u narednom periodu od pola godine ili ¢ak i

godinu dana.

Kvaliteta Tarifa za fiksni pristup Internetu i TV uslugu za poslovne korisnike (Quality

of business tariffs for TV and Internet fixed offer access, Q0TMausinT&TV)

Sve $to je navedeno za prethodnu stavku vrijedi 1 za ovu 1 nece biti ponavljanja nacina izrauna.
Ono S§to je bitno naglasiti jeste ¢injenica da se razlikuju faktori F za ovu stavku jer poslovnim
korisnicima je znacajno veci prioritet pristup internetu nego ponuda TV kanala i ¢esto mnogi
od njih (u ovisnosti iz kojeg poslovnog segmenta su ti poslovni korisnici) i ne traze TV uslugu
te je stoga to potrebno imati na umu prilikom izracuna ove stavke. Jednadzba koja opisuje ovu

stavku je:
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QoTMpysinTaTV

_ (QoxDSLto - Fxpsy N QoFTTBusto " Frrru N QoTVro - Fry
B QoXDSLg,¢ QOFTTBuUSRe¢ QOTVRes

+0.1

Gdje je:

*  QoTMgusintaTv—NKVvaliteta tarifnih modela za fiksni pristup Internetu i TV uslugu za
poslovne korisnike,

* QoxDSLto—Kvaliteta xXDSL ponude unutar tarifnih modela,

* QoxDSLre—Referentna kvaliteta xXDSL ponude unutar tarifnih modela,

*  Fxps.—Faktor koji definira vaznost xDSL ponude za poslovne korisnike,

*  QOFTTBusto—Kuvaliteta FTTBus ponude unutar tarifnih modela,

* QOFTTBusrer—Referentna kvaliteta FTTBus ponude unutar tarifnih modela,

*  Frrrus—Faktor koji definira vaznost FTTBus ponude u tarifama,

*  QoTVto—Kuvaliteta ponude TV programa unutar tarifnih modela,

* QoTVgrer—Referentna kvaliteta ponude TV programa unutar tarifnin modela,

* Frv—Faktor koji definira vaznost TV tarifne ponude u tarifama za poslovne korisnike,

*  FxpsL + FerrBus+ Frv = 1.

Kvaliteta Tarifnih paketa i opcije za I0T/lloT usluge (Quality of Tariff packages and

options for 10T/Il0T services, QoTMiotiior)

Tarife 1 opcije za [oT/IloT usluge su novost za mnoge telekome 1 mnogi od njih jo§ u ponudi
uopc¢e nemaju neku specificnu kreiranu ponudu. Postoje odredeni operatori u svijetu koji u
ponudi imaju tarife ili tarifne opcije za loT/lloT. Stoga, ova stavka ovdje nece biti posebno
razradivana 1 pojaSnjavana, ali je bitno za shvatiti da u veoma bliskoj buducnosti ¢e se u dijelu
ovog podrucja razvijati znacajne ponude te je moguce da se ova stavka preraspodjeli u vise
stavki a da neke stavke koje opisuje postojece ponude i koje sada postoje kao zasebne, se zdruze

u jednu stavku.
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QoloTromass * Fmass QoloTropzc * Fpzc  QolloTrg 'F110T>

oTM =
QoTMior/ttor ( Qo0 Tymmeret QoloThoonrer QolloTrer

+0.1

Gdje je:

*  QoTMiommer—Kvaliteta I0T/110T tarifnih modela i opcija,

* QoloTromass—Kvaliteta 10T ponude za masovne usluge unutar tarifnin modela,

* QoloTwmassre—Referentna kvaliteta 10T ponude za masovne usluge unutar tarifnih
modela,

*  Fmass—Faktor koji definira vaznost IoT ponude za masovnu upotrebu,

*  QoloTros2c—NKvaliteta 10T B2C ponude unutar tarifnih modela za privatne korisnike,

* QoloTrersoc—Referentna kvaliteta 10T B2C ponude unutar tarifnih modela,

*  FiotBoc—Faktor koji definira vaznost FTTBus ponude u tarifama,

* QolloTro—Kvaliteta 10T tarifne ponude unutar tarifnin modela,

* QolloTrer—Referentna kvaliteta 10T tarifne ponude unutar tarifnih modela,

* Fnot—Faktor koji definira vaznost TV tarifne ponude u tarifama za poslovne korisnike,

*  Fmass + FiotB2cs + Fior = 1

Kvaliteta Tarifnih paketa i opcije za Over The Top (OTT) usluge (Quality of Tariff

packages and options for OTT services, QoTMorT)

Tarife i opcije za Over The Top (OTT) usluge su novost za mnoge telekome sli¢no kao i tarife
i opcije za IoT/IIoT usluge i mnogi od njih jo$ u ponudi uopce nemaju neku specifiénu kreiranu
ponudu. Cinjenica jeste da su OTT tarife i opcije pogotovo za TV i video i usluge veé sada
stvarnost ali ipak su jos relativno nerazradene 1 dosta su nepoznate kao takve. Stoga, ova stavka
ovdje nece biti posebno razradivana i pojasnjavana, ali je bitno za shvatiti da u veoma bliskoj
buduénosti ¢e se u dijelu ovog podrucja razvijati znacajne ponude te je moguce da se ova stavka
preraspodjeli u vise stavki a da neke stavke koje opisuje postoje¢e ponude i koje sada postoje
kao zasebne, se zdruze u jednu stavku. Jako je vazno za razumjeti da ova stavka kao takva (ili

vise njih u buduénosti) ¢e predstavljati veliki izazov za sve telekom operatore.
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QoOTTypice - Fvoice QOOTTry -Fry  QO0Syigeo 'FVideo> 01

QoTMorr = <
QODReroice QOVTVRef QOSVideoRef

Gdje je:

*  QoTMorr—Kvaliteta OTT tarifnih modela i opcija,

*  QoOTTvoice—Kvaliteta OTT ponude za govorne usluge unutar tarifnin modela,

*  QOoOTTvoicerer—Kvaliteta OTT referentne ponude za govorne usluge unutar tarifnih
modela,

*  Fvoice—Cimbenik koji definira vaznost OTT govorne ponude,

*  QoOTTrv—Kuvaliteta OTT ponude TV usluga unutar tarifnih modela,

*  QoOTTrvre—NKuvaliteta OTT referentne ponude za TV usluge unutar tarifnih modela,

* Frv—Faktor koji definira vaznost TV ponude u tarifama,

*  QoOTTvideo—Kvaliteta OTT ponude za video usluge unutar tarifnih modela,

*  QoOTTvideorer—Kvaliteta OTT referentne ponude za video usluge unutar tarifnih
modela,

*  Fviceo—Cimbenik koji definira vaznost video tarifne ponude u tarifama,

*  Fvoice + Frv + Fvideo = 1.

Kvaliteta Tarifnih paketa i opcije za laaS, PaaS i SaaS usluge (Quality of Tariff packages

and options for laaS/PaaS/Saa$ services, Q0T Mxaas)

Usluge u okviru stavke Infrastruktura kao Usluga (Infrastructure as a Service, laaS), Platforma
kao Usluga (Platform as a Service, PaaS) i Softver kao Usluga (Softwate as a Service, SaaS)
predstavljaju trilogiju nove vrste usluga koje su poredane piramidalno s tima da je 1aaS na dnu
piramide a SaaS na vrhu piramide. Samim time se i tarife za ove usluge analiziraju u okviru ove
stavke. Ovdje se nece previSe pojasnjavati vrste ovih usluga jer svakim danom se pojavljuju
nove i ova stavka ¢e veoma brzo trebati biti prilagodena ili razdvojena u vise njih iz razloga Sto
ve¢ sada postoje mnoge nove usluge (npr. Uredaji kao usluga i sli¢no) koje se vode pod
zajednickim nazivom: Bilo §to kao Usluga (Anything as a Service, XaaS). Ova stavka kao i
prethodne dvije treba biti pod dodatnom analizom jer promjenama u telekom industriji u okviru

Cetvrte gospodarske revolucije, ove stavke ée postajati sve znaGajnije za poslovanje svakog
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telekom operatora. Osoblje koje vodi i upravlja razvojem proizvoda svakog od telekom

operatora ovdje Ce trebati pokazati najvecu fleksibilnost u narednom periodu.

QolaaSyp - Fraas  QoPaaSyg - Fpaas  QoSaaSyg 'FSaaS>_01

™ =
Q0TMxaas ( QolaaSges QoPaaSgef QoSaaSges

Gdje je:

*  QoTMxas—Kvaliteta XaaS tarifnih modela i opcija,

* QolaaSmo—Kovaliteta laaS ponude unutar tarifnih modela,

* QolaaSrer—Kvaliteta laaS referentne ponude unutar tarifnih modela,
*  Fraas—Faktor koji definira vaznost IaaS ponude,

* QoPaaSwo—Kvaliteta PaaS ponude unutar tarifnih modela,

* QoPaaSre—Kvaliteta PaaS referentne ponude unutar tarifnih modela,
*  Fpaas—Faktor koji definira vaznost IaaS ponude,

* QoSaaSvo—Kovaliteta SaaS ponude unutar tarifnih modela,

* QoSaaSrer—Kvaliteta SaaS referentne ponude unutar tarifnih modela,
*  Fsaas—Faktor koji definira vaznost laaS ponude,

*  Fiaas + Fpaas + Fsaas = 1.

3.4.2. Podrucje ,,Razvoj usluga“

Ovo podrudje je fokusirano na vaznost razvoja novih usluga baziranih na 1oT, IloT, OTT, laaS,
PaaS, SaaS i ostalim naprednim tehnologijama za usluge. Kako je cilj ovoga modela brza i
kvalitetna procjena potencijala telekom operatora, tako je i fokus na novim i naprednim
uslugama koje ¢e biti kljuéne za razvoje telekom industrije u sljede¢em desetlje¢u pa i dulje.
Naravno uz sve ovo, Umjetna Inteligencije (Artificial Intelligence, Al) ¢e biti u fokusu ovoga

podrugja.
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Kvaliteta Usluga masovnog trzista Interneta stvari (Quality of Internet of Things Mass
Market, Q0SioTMass)

Ova stavka definira usluge masovnog trzista Interneta stvari (IoT) odnosno njihov trenutni
utjecaj na procjenu potencijala telekom operatora. Prema trenutnim analizama ove vrste usluga
se nalaze u jednoj stavci koja ih opisuje a definira se pet najvaznijih dijelova masovnih usluga
koje su sastavni dijelovi jednadzbe. Na ovaj nacin se i telekomima ukazuje na koje usluge
prvenstveno treba obratiti pozornost. Naravno, i ova stavka kao i ostale podlijeze mogucim
promjenama ili dopunama pa c¢ak i razdvajanju u vise dijelova, a te promjene na
telekomunikacijskom trzistu ¢e se sve pratiti te sukladno tomu prilagodavati stavke u ovom

podrudju. Jednadzba koja opisuje ovu stavku je:

NoSgc -Fsc¢ NoSgy -Fst NoSgsm *Fssm  NoSgis - Fgys

QoSioTMass = (

NoSgcRrer NoSgrRet NoSssmret NoSg;sgref

NoS -F
STS STS) o1
NoSgstsref

Gdje je:

*  QOSjotmass—Kvaliteta usluga masovnog trzista Interneta stvari (Internet of Things
(loT)),

* NoS—Broj usluga za neku podstavku (ali se u obzir uzimaju samo one predefinirane u
modelu kao TOP3 usluge — naravno i ovo je podlozno promjenama pa se u buducnosti
moze analizirati TOPS ili viSe usluga iz odredene domene usluga),

*  No0Ssc—Broj usluga iz segmenta “Smart City” koje nudi telekom,

*  NOSscrer—Definirane referentne usluge iz segmenta “Smart City”,

* Fsc—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart City”,

* No0Sst—Broj usluga iz segmenta “Smart Traffic” koje nudi telekom,

*  NoSstrer—Definirane referentne usluge iz segmenta “Smart Traffic”,

* Fst—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart Traffic”,

*  No0Sssm—Broj usluga iz segmenta “Smart Shopping Mall” koje nudi telekom,

* NoSssmrer—Definirane referentne usluge iz segmenta "Smart Shopping Mall",

* Fssm—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart Shopping Mall”,
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* NoSsis—Broj usluga iz segmenta "Smart Information Services" koje nudi telekom,
* NoSsisre—Definirane referentne usluge iz segmenta "Smart Information Services",
* Fsis—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart Information Services”,
*  No0Ssts—Broj usluga iz segmenta ,,Smart Tourism Services* koje nudi telekom,

* NoSstsre—Definirane referentne usluge iz segmenta ,,Smart Tourism Services®,

* Fsts—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart Tourism Services”,

+ SC—Pametni grad

« ST—Pametan promet

*  SSM—pametni trgovacki centri

» SIS—pametne informacijske usluge

* STS—pametne turisticke usluge

Kvaliteta Specijaliziranih usluga Interneta stvari za privatne korisnike (Quality of

Specialized services of Internet of Things for private customers, Q0SioTB2C)

Postoji cijeli niz specijaliziranih usluga za privatne korisnike koje su bazirane na Internetu
stvari. U ovom pregledu i analizi su izdvojene tri koje trenutno predstavljaju glavnu bazu za
ovu kategoriju a to su Pametni domovi (Smart Homes), Pametno zdravstvo (Smart Healthcare)
i Pametno obrazovanje (Smart Education). Svaka od ovih kategorija ima odredene usluge koje
se analiziraju u okviru ove stavke. Izracun potencijala obzirom na ovu stavku se izvodi prema

sljede¢oj jednadzbi:

NoSgy *Fsy NoSgyc *Fsuc NoSggq 'FSEd>_01
NoSshRet NoSshcRref NoSsggref .

QoSioTB2¢c = <

Gdje je:

* QoSiotB2c—Kvaliteta Specijaliziranih 10T usluga za privatne korisnike (B2C),

* NoS—Broj usluga za neku podstavku (ali se u obzir uzimaju samo one predefinirane u
modelu kao TOP3 usluge — naravno i ovo je podlozno promjenama pa se u buduc¢nosti
moze analizirati TOPS ili viSe usluga iz odredene domene usluga),

* No0Ssh—Broj usluga iz segmenta “Pametni domovi (i zgrade)” koje nudi telekom,

*  No0SsHre—Definirane referentne usluge iz segmenta ,,Pametni domovi (i zgrada)®,
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* Fsw—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta ,,Pametni domovi (i zgrada)*,

*  NoSsHc—Broj usluga iz segmenta “Smart HealthCare (and Fitness)” koje nudi telekom,

* NoSsHcrer—Definirane referentne usluge iz segmenta "Smart HealthCare (and
Fitness)",

* Fsic—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart HealthCare (and
Fitness)”,

*  NO0Sse¢—DBroj usluga iz segmenta “Smart Education” koje nudi tel-ecom,

*  NOSsedrer—Definirane referentne usluge iz segmenta ,,Pametno obrazovanje®,

* Fseq—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart Education”,

* SH—Pametni domovi,

* SHC—Pametno zdravstvo

+ SEd—Pametno obrazovanje

Kvaliteta Poslovnih usluga Interneta stvari (Quality of Business services of Internet of
Things, QoSgioT)

U literaturi se Cesto koristi pojam Industrijski Internet stvari (Industrial Internet of Things, IloT)
ali mnogi pod tim pojmom ¢esto podrazumijevaju primjenu Interneta stvari u proizvodnji tj. u
pametnim tvornicama. CTE model pruza Siru slika prikaza poslovnog segmenta pa se zato i
koristi naziv Poslovni Internet stvari (Business Internet of Things, BloT). Ova stavka ukljucuje
Pametne tvornice ali isto tako i ostale poslovne segmente. Nakon provedenih analiza definirano
je pet (5) najvaznijih dijelova koji ¢ine ovu stavku. Odabrano je pet stavki jer takvim pristupom
se analiza fokusira na klju¢ne usluge ali se takoder izbjegava razvodnjavanje cijele analize (npr.
da se u obzir uzima vise od pet razli¢itih kategorija pametnih usluga). U buducnosti je moguce
razdvajanje ove stavke na vise njih u ovisnosti koliko koja od poslovnih pametnih usluga bude

imala utjecaj na poslovanje telekom operatora. Jednadzba koja opisuje ovu stavku je:

NOSSA ' FSA NOSSV ' FSV NOSSF ' FSF NOSSE ' FSE

NoSgarer NoSgyrer NoSgpRrer NoSggRref

QoSgior = (

NoS -F
SEM SEM) 01
NoSsgmRer
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Gdje je:

* QoSgict—Uusluge poslovnog interneta stvari (B2B; BloT),

» BloT—Poslovni Internet stvari

* NoS—Broj usluga za neku podstavku (ali se u obzir uzimaju samo one predefinirane u
modelu kao TOP3 usluge — naravno i ovo je podloZzno promjenama pa se u buduc¢nosti
moze analizirati TOPS ili viSe usluga iz odredene domene usluga),

* No0Ssa—Broj usluga iz segmenta “Smart Agriculture” koje nudi telekom,

*  NO0Ssarer—Definirane referentne usluge iz segmenta ,,Pametna poljoprivreda®,

» Fsa—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart Agriculture”,

* No0Ssv—Broj usluga iz segmenta “Smart Vehicle” koje nudi telekom,

* NoSsvrer—Definirane referentne usluge iz segmenta "Smart Vehicle",

+  Fsv—Cimbenik koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart Vehicle”,

*  NOSsr—Broj usluga iz segmenta “Smart Factory” koje nudi telekom,

*  NOSsrrer—Definirane referentne usluge iz segmenta “Smart Factory”,

* Fs—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart Factory”,

* NoSse—Broj usluga iz segmenta “Smart Energy” koje nudi telekom,

*  NoSseret—Definirane referentne usluge iz segmenta “Smart Energy”,

* Fse—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart Energy”,

*  NOSsem—Broj usluga iz segmenta “Smart Environmental Monitoring” koje nudi
telekom,

* No0Ssemrer—Definirane referentne usluge iz segmenta "Pametno prac¢enje okolisa",

* Fsem—Faktor koji opisuje vaznost usluga iz segmenta “Smart Environmental
Monitoring”,

+ SA—Pametna poljoprivreda

« SV—Pametna (povezana) vozila

» SF—Pametne tvornice

« SE—Pametna energija (pametne mreZe)

* SEM—Pametno pracenje okolisa
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Kvaliteta Over The Top video usluga (Quality of Over The Top video services,

QOSoTTVideo)

Over The Top (OTT) usluge su veé postale sastavni dio ponude mnogih telekom operatora i
svaki dan ove vrste usluge postaju sve vaznije obzirom na potraznju od strane korisnika. Ove
vrste usluga ¢esto znaju biti odlucujuci faktor prilikom korisnickog odabira odredene vrste
telekom operatora. Ovo se pogotovo odnosi na mladu populaciju korisnika. Upravo stoga
ovakva vrsta usluga postaje sve znaCajnija za korisnike, a samim time i za telekome jer
doprinosi ve¢im prihodima, odnosno ovakvom vrstom usluga se nadoknaduje pad prihoda koje
telekom ima od mnogih standardnih telekom usluga. OTT video usluge su definitivno usluge
koje ¢e znacajno doprinijeti preobrazbi i transformaciji klasi¢nog telekoma u novu vrstu

Telekoma 4.0 te ih se nikako ne smije zanemariti. Jednadzba koja opisuje ove usluge je:

QoStvig “Frvig QoSyop *Fvop QoSwmvi * Fuvi

QoSorTvideo = <
QOoStvigRef QoSvopRef QOSmvLRef

QoSymuve. " Fymuvi
-0.1
QOSMmuvLRef

Gdje je:

*  QoSoTTvideo—Kvaliteta ponude OTT video usluga,

* QoStvig—Kuvaliteta usluge "TV to go”,

*  QoStwgrer—Referentna vrijednost kvalitete usluge "TV to go”,

* QoSvop—Kvaliteta usluge "Video na zahtjev",

*  QoSvoprer—Referentna vrijednost kvalitete usluge “Video on Demand”.

*  QoSmvi—Kovaliteta usluge "Movie Video Library",

*  QoSmvLrer—Referentna vrijednost kvalitete usluge "Movie Video Library".
*  QoSmuvi—Kovaliteta usluge "Music Video Library",

*  QoSmuvire—Referentna vrijednost kvalitete usluge "Music Video Library",
*  Frvwtg — Faktor koji definira vaznost usluge ,,TV to go*,

* Fvop— Faktor koji definira vaznost usluge ,,Video on Demand®,

* Fmve - Faktor koji definira vaznost usluge ,,Movie Video Library*,

*  FwmiuvL — Faktor koji definira vaznost usluge ,,Music Video Library*,
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 ZbrojsvihF=1

« TVig—TV o go,

* VoD—Video na zahtjev,

+ MVL—Zbirka filmova (On-line Videoteka),
*  MuVL—Glazbena videoteka.

Kvaliteta Over The Top usluga za pozive, video pozive i poruke (Quality of Over The

Top services for calls, video calls and messages, QoSoTrvvem)

Sve napisano i navedeno u prethodnoj stavci vezano uz OTT usluge vrijedi i za ovu stavku.
Razlika je u tomu §to se u ovoj stavci suradnja s drugim tvrtkama odvija na partnerskoj razini
dok kod prethodne stavke su OTT usluge vise vezane uz najam odredenih platformi ili dijela
njih. Dakle kod ove stavke se usluge nude skupa s vanjskim partnerom, dok kod prethodne

stavke telekom nudi usluge korisnicima koje je zakupio ili kupio od drugih tvrtki.

QoSyc "Fyc  Q0Syoi *Fyoi Q0Syess - FMess) 0.1

QoSorryvvem = (
QOSVCRef QOSVoiRef QOSMessRef

Gdje je:

*  QoSorrvwam—Kvaliteta OTT usluga za pozive, video pozive i poruke,

* QoSvc—Kuvaliteta usluge video poziv ("Video Call"),

*  QoSvcrer—Referentna vrijednost kvalitete usluge video poziv (“Video Call”).

*  QoSvoi—Kvaliteta usluge Glasovni poziv (,,Voice Call®),

*  QoSvoirer—Referentna vrijednost kvalitete usluge Glasovni poziv (,,Voice Call®).
*  QoSmess—Kuvaliteta usluge OTT Poruke (,,OTT Messages*),

* QoSwmessrer—Referentna vrijednost kvalitete usluge OTT Poruke (,,OTT Messages),
* Fvc — Faktor koji definira vaznost Video poziva,

*  Fvoi — Faktor koji definira vaznost Glasovnih poziva,

*  Fmess — Faktor koji definira vaznost OTT Poruka,

* ZhojvihF=1

*  VC—Video poziv,
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* Voi—Govorni (glasovni) poziv,

* Mess - Poruka.

Kvaliteta ,,Softver kao usluga‘“ usluge (Software as a Service, SaaS)

Softver kao usluga (SaaS) omogucuje korisnicima koriStenje aplikacija softvera u oblaku.
Ovakav pristup pruza kompletan softver za cijelo poslovanje kao $to su ra¢unovodstvo,
upravljanje ljudskim resursima, marketing, upravljanje projektima, upravljanje prodajom,
upravljanje uslugama, upravljanje proizvodnjom i upravljanje opskrbnim lancem. Omogucuje
korisnicima personaliziranije softvera za svoje pojedina¢ne potrebe i omogucuje jednostavno
povezivanje cjelokupnog poslovanja s bilo kojeg uredaja, bilo gdje. Takoder je moguce
uvezivanje usluga iz viSe oblaka i integracija s postoje¢im sustavima. Ova stavka u CTE modelu
ne analizira kvalitetu pojedina¢nih usluga (jer bi to zahtijevalo znacajno vece vrijeme) ve¢ se
analizira broj ponudenih SaaS usluga uz pretpostavku da je kvaliteta ponude zagarantirana i da
ispunjava sve profesionalne zahtjeve — ako to nije ispunjeno, takva usluga se ne analizira u

modelu ¢ak i ako se nalazi u ponudi nekog telekoma. Jednadzba koja opisuje ovu stavku je:

NOSSaaS
S =—1]-0.1
Q05saas (NOSSaaSRef

Gdje je:

*  Qo0Ssaas—Kvaliteta Softvera kao usluge (SaaS),
*  NOSsaas—Broj "SaaS" ponude (ne uzimaju se u obzir SaaS usluge koje su u ponudi a
nisu na Referentnoj listi SaaS ponude),

*  NO0Ssasrer— Referentna lista 1 broj “SaaS” ponude.

Kvaliteta ,,Platforma kao usluga“ usluge (Platform as a Service, PaaS)

Platforma kao usluga (PaaS) jedna je od tri istaknute usluge u oblaku - uz Infrastrukturu kao
uslugu (laaS) i Softver kao uslugu (SaaS). To je kategorija usluga racunalstva u oblaku koja

pruza platformu omogucujuci korisnicima razvoj, pokretanje i upravljanje web aplikacijama
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bez slozene izgradnje i odrZzavanja infrastrukture koja se obi¢no povezuje s razvojem i
pokretanjem razlicitih aplikacija. Nekoliko primjera PaaS-a ukljucuje Microsoft Azure, Pivotal
Cloud Foundry i Red Hat OpenShift.

PaaS pruzatelji usluga nude platforme za razvoj ili implementaciju softvera, ukljucujuci
programske jezike, uobiCajene biblioteke podataka, usluge, skupove alata i podloga
infrastruktura za timove za brz razvoj i isporuku aplikacija. Tvrtke koji koriste PaaS usluge ne
moraju brinuti o temeljnoj infrastrukturi, koriste¢i prednost standardnih okvira, procesa i alata
koje nudi pruzatelj usluga za kontinuiranu isporuku aplikacija svojim krajnjim korisnicima.
Ovo ubrzava vrijeme do trzita za tvrtke korisnike ovakvih platformi. Uz PaaS, tvrtke mogu
povecavati zahtjeve za PaaS kako rastu ili se povecavati i smanjivati kako se smanjuju ili rastu

njihove sezonske potrebe bez ulaganja unaprijed u infrastrukturu.

NoSpaas
QoS = (— -0.1
Paas NOSPaaSRef

Gdje je:

*  QoSpaas—Kvalitete Platforme kao usluge (PaaS),
*  NOSpaas—Broj "PaaS" ponude (ne uzimaju se u obzir PaaS usluge koje su u ponudi a
nisu na Referentnoj listi PaaS ponude),

*  NOSpaasret— Referentna lista 1 broj “PaaS” ponude.

Kvaliteta ,,Infrastruktura kao usluga“ usluge (Infrastructure as a Service, laaS)

Ponuda laaS usluga u oblaku omoguéuje pruzanje usluga na korisnikov zahtjev putem
racunalnih resursa u obliku virtualnih strojeva koje ponuditelj IaaS usluga nudi. Ovi uredaji su
rasporedeni u podatkovnim centrima pruZzatelja usluga oblaka ¢ime se minimizira ili ¢ak
potpuno eliminiraju troSkovi koje bi korisnik imao da sam nabavlja takve uredaje. Na taj nacin
korisnik smanjuje kapitalne troskove (CapEx) dok istovremeno operativne troSkove (OpEx)
rasporeduje na dulji vremenski period. Drugim rije¢ima, to su sustavi koji korisnicima daju
mogucnost pokretanja i kontrole razli¢itih virtualnih strojeva rasporedenih nekom sredistu koje

budi ovakve fizicke resurse. Jednadzba koja opisuje ovu stavku je:
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NOSIaaS
QoS = (— -0.1
faas NOSIaaSRef

Gdje je:

* QoSiaas—ponuda kvalitete infrastrukture kao usluge (PaaS),
* No0Siaas—Broj "laaS" ponude (ne uzimaju se u obzir 1aaS usluge koje su u ponudi a nisu
na Referentnoj listi laaS ponude),

*  NOSjaasret— Referentna lista i broj “IaaS” ponude.

Kyvaliteta ,,Bilo $to (ostalo) kao usluga“ (Anything as a Service, XaaS)

XaasS je skracenica za ,,Everything-as-a-Service ali i ,,Anything-as-a-Service®. XaaS odrazava
kako organizacije diljem svijeta usvajaju metodu usluge kao usluge za isporuku otprilike svega.
(za usluge kao sto su FaaS, BPMaaS, ITaaS, pa ¢ak i ransomwarea). U pocetku razvoja ovo je
bio pojam vezan uz digitalne usluge, a sada ve¢ se XaaS moze primijeniti i na stvarni,
nedigitalni svijet. Mnoge B2B organizacije nude ponudu kao uslugu. Ove ponude su uredno
podijeljene kako bi se stvorile prilagodene usluge koje zadovoljavaju specifi¢ne potrebe svakog
klijenta po cijeni to za njih ima smisla. Na taj se nac¢in XaaS moze jednostavno zamisliti kao

kombinacija SaaS-a, PaaS i laaS ponude. Ova stavka je opisana jednadzbom ispod.

NOSXaaS
N =——]-0.1
QO Xaas (NOSXaaSRef

Gdje je:

*  Qo0Sxass—ponuda kvalitete bilo cega kao usluge (XaaS),
*  NO0Sxaas—Broj "XaaS" ponude (ne uzimaju se u obzir XaaS usluge koje su u ponudi a
nisu na Referentnoj listi XaaS ponude),

*  NOSxaasrer— Referentna lista i broj “XaaS” ponude.
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Kvaliteta ,,Kombinirane napredne usluge* (Quality of Combined advamced services)

Usluge koje se navode u ovoj stavci su veé prije pojaSnjene i ovdje nece biti dodatno
pojasnjavane i opisivane. Radi se o najpotentnijim kombinacijama prethodno opisanih usluga.
Vazno je napomenuti da je ova stavka podlozna promjenama te je treba kontinuirano

provjeravati i prema potrebi mijenjati i dopunjavati.

QoSorreior * Forraior  QO0Ssaaszior * FsaasaioT

QoScomb = (

QoSoTT&I0TRES Q0SsaassioTRef

Q0Spaasgior * Fpaasaior  QOSiaasgior 'FIaaS&IoT> 0.1

QOSpaasgioTRef QOS1aas&10TREf

Primjena Umyjetne inteligencije u ovom podrucju

Na sve stavke koje su ovdje analizirane se, ukoliko postoji, dodaje i faktor multiplikacije
primjene umjetne inteligencije (Artificial Intelligence, Al - ako se primjenjuje) u iznosu od 3%
do 10% (trenutno). Ovo je vec¢ prije pojasnjeno i definirano pa se ovdje nec¢e posebno razmatrati.
Bitno je naglasiti da ¢e primjena umjetne inteligencije biti sve veca i znacajnija pa ¢e i postotci
koji ¢e se primjenjivati za tu primjenu vremenom rasti — to je potrebo redovito kontrolirati i

dopunjavati u modelu.

3.4.3. Podrucje ,,Prodajne aktivnosti 1 Briga o korisniku*

Podrugje ,,Prodajne aktivnosti i Briga o korisniku* je sastavljeno od dva segmenta i to segmenta
,Prodajne aktivnosti* i segmenta ,,Briga o korisniku®“. Ova dva segmenta se Cesto isprepletena
i nalaze se u istom podrudju. S druge strane, oba segmenta u doba Cetvrte gospodarske
revolucije ¢e imati veliki znacaj ali ipak manji nego Sto je to ,,Razvoj proizvoda“ ili ,,Razvoj
usluga®“. Upravo zato ova dva segmenta daju jedno podrucje ¢ija maksimalna vrijednost je jedan
(1) ali moze biti i veéa uz pozitivne unaprijedne veze upravo iz prethodno spomenutih podrucja
kao 1 iz podrucja ,,Pokrivanje signalom i dostupnost do korisnika®“. Ovo podru¢je ima deset

stavki koje opisuju kvalitetu odnosa prema korisnicima te daje procjenu potencijala koje
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telekom posjeduje obzirom na predprodajni, prodajni i poslijeprodajni odnos prema korisnicima

kao 1 opcenitu brigu o korisnicima.

Kvaliteta raspodjele prodajnih centara u drzavi (Quality of Sale Points distribution,

QoSP)

Iako ¢e u buducnosti i u privatnom i u poslovnom segmentu sve viSe prevladavati on-line
prodaja i pristup do korisnika, ipak zbog mnogih korisnika pogotovo srednje i starije dobi, jako
je bitan pojam dostupnosti prodajnih mjesta / centara. Mnogi korisnici danas zele imati fizicku
mogucénost pristupa do informacije o tarifama, uredajima, posebnim ponudama i akcijama koje
telekomi nude, te je pravilna raspodjela prodajnih centara u drzavi jos uvijek veoma vazna. Zato

se i analizira kao jedna od stavki u ovom podrucju. Jednadzba koja opisuje ovu stavku je:

QoSP —(QOSPUAl "Fyar  QoSPyaz "Fuaz QoSPyas -Fyaz  QoSPyas - Fuaa
QOSPRerAl QOSPRerAZ QOSPRerA3 QOSPReﬂJA4
QOSPUAA . FUAA) 01
QoSPrefyan '
Gdje je:

* QoSP—Kuvaliteta distribucije prodajnih centara u drzavi,

* QoSPuax—~Kuvaliteta distribucije prodajnih mjesta za UAX razinu naselja,

» QoSPuaxrer—Referentna kvaliteta distribucije prodajnih mjesta za UAX razinu naselja,
» Fuax—faktor koji opisuje vaznost razine UAX,

« x=1,2,3,4iA.

Kvaliteta raspodjele prodajnih predstavnika i partnera (Quality of Sale Represenatives

and Partners distribution, QoSRP)

Posjedovanje vlastitih prodajnih centara, pogotovo u manjim naseljima, cesto je veoma skupo

pa i neisplativo obzirom na prihod koje takvi centri ostvare. Uz sve troskove koje takvi centri
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proizvedu (najam prostora, rezije, place djelatnicima i ostalo) nekada nije moguce opravdati
takva ulaganja i troskove obzirom na prihode koje takva mjesta generiraju. Upravo zato mnogi
telekomi se odlucuju na sklapanje partnerskih odnosa s domacéim tvrtkama koje posluju u tim
mjestima (pogotovo u manjim i mjestima srednje veli¢ine). Te tvrtke su obi¢no (najéesce) tvrtke
koje su iz ICT poslovnog segmenta (tvrtke koje prodaju informaticki opremi i/ili mobitele i
sli¢no) 1 €iji su djelatnici obuceni da mogu prodavati usluge odredenog telekoma. Takva
prodajne mjesta / korisnicki centri imaju skoro sve ovlasti kao i klasi¢na prodajna mjesta nekog
telekoma 1 zaraduju od provizije koju im za usluge placa telekom. Ova vrsta suradnje je dobra
za obje strane s tim da djelatnici takvih tvrtki-partnera trebaju imati kontinuiranu obuku iz dijela
ponude koju telekom operator ima na trziStu. Jednadzba koja opisuje ovu stavku je ista kao i

prethodna uz napomenu da su faktori F (znacajno) razliciti za ove dvije jednadzbe.

QoSRPya1 “Fyar  QoSRPya; -Fyaz QOSRPyas - Fyas
QoSRPgerya1 QoSRPgeruyaz QOoSRPgreryas

QoSRPyas ~Fyasg + QoSRPyaa - FUAA) 01
QoSRPgefyas QoSRPrefyaa '

QoSRP = (

Gdje je:
*  QoSRP—Kuvaliteta distribucije prodajnih predstavnika i partnera u drzavi,
*  QoSRPyax—Kvaliteta distribucije prodajnih predstavnika i partnera za UAX razinu
naselja,
*  QoSPuaxrer—Referentna kvaliteta distribucije prodajnih partnera i predstavnika za UAX
razinu nagodbi,

» Fuax—Tfaktor koji opisuje vaznost razine UAX,

* x=1,2,3,4iA.
Kvaliteta prodajnog i korisni¢kog osoblja (Quality of Sale and Customer Care
employees, QoS&CC)

Kroz ovu stavku se obavlja procjena osoblja koje je u izravnom kontaktu s korisnicima bilo da
se pojasnjavaju ponude tijekom prodajnog procesa bilo da rjeSavaju korisnicke upite ili

reklamacije postojecih korisnika. Od posebne je vaznosti odabrati osoblje koje se zna ophoditi
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s korisnicima, koje je istrenirano te koje govori neki ili neke od stranih jezika. Jednadzba koja

opisuje ovu stavku je:

Rsccyt "Fsceyi QoSCChys - Fys  QOESCC - Fgpgse  QoSCCpy, -FFL>

QoSELL =( RefRgc | RefQoSCCys | RefQUESCC ' RefQoSCCr,

-0.1

Gdje je:

* RSCC/I—Omjer izmedu osoblja za prodaju i brigu o kupcima i stanovnis$tva u drzavi—
omjer osoblja prema broju korisnika i/ili stanovnika u zemlji—vrijedi za slu¢aj R < RRef.
Za slucaj R > Rref, pretpostavlja se da je R = Rref, ali se negativna povratna sprega $alje
u podrucje ljudskih resursa zbog prevelikog broja zaposlenika,

*  Qo0SCChs—Visoko obrazovanje—Kuvalifikacije osoblja—visoko obrazovani kadrovi u
odnosu na broj zaposlenih u prodaji i korisnickoj sluzbi,

*+ QOESCC—Kuvaliteta obrazovanja osoblja u prodaji i korisni¢koj sluzbi—Broj
certificiranih tecajeva koje je zavrSilo osoblje u odnosu na broj osoblja u prodaji i
korisnickoj u prosloj godini—razina teCajeva s poloZenim ispitom i relevantnom
"Skolom" ili "centrom za obuku"

*  Qo0SCCrL—Broj osoblja koje te¢no govori barem jedan svjetski strani jezik u usporedbi
s brojem zaposlenih u prodaji i korisnickoj sluzbi,

 RefR i RefQ— Oznacavaju referentne vrijednosti za komponente u stavkama
jednadzbe,

* F—Faktor koji oznacava vrijednost pojedine komponente ove stavke.

Kvaliteta ,,B2C on-line” prodaje (Quality of B2C online sales, QoB2Cos)

Ova vrsta prodaje postaje sve vaznija i znacajnija jer ¢e se prema mnogim analizama sve vise
korisnika odluéivati za ovaj vid sklapanja ili produljenja ugovora. Kako je i opisano u stavkama
jednadzbe ispod, u ovoj stavci se analiziraju postupci potpisivanja novih i produljivanja
postojecih ugovora od trenutka podnosenja zahtjeva do kraja realizacije. To je opisano

sljede¢om jednadzbom:
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QONC ' FNC QOEEC ' FEEC) 01

QOBZCOLS:( RefQONC | RefQoEEC

Gdje je:

*  QoB2CoLs—Kvaliteta B2C on-line prodaje,

*  QoNC—Kuvaliteta realizacije novog ugovora,

+ RefQoNC—Referentna kvaliteta realizacije novog ugovora,

* Fnc—Faktor koji definira vaznost realizacije novog ugovora,

*  QOoEEC—Kuvaliteta realizacije produljenja postojecih ugovora,

+ RefQoEEC—Referentna kvaliteta realizacije produljenja postojeceg ugovora,

* Feec—Faktor koji definira vaznost produljenja realizacije postoje¢eg ugovora,

* NC—Novi ugovor

* EEC—Prosirenje postoje¢eg ugovora

*  Moguénost i kvaliteta produljenja ugovora (dostava na adresu)

* Mogucnost i kvaliteta sklapanja novog ugovora (dostava na adresu)

* Analizira se vrijeme realizacije i isporuke potencijalnog uredaja (HW) na poslovnu
adresu korisnika, odnosno vrijeme od sklapanja NC ili EEC do zavrSetka realizacije.
Analizira se vrijeme realizacije 1 dostave potencijalnog uredaja (HW) na kuénu adresu

korisnika - dakle vrijeme od zaklju¢enja NC ili EEC do zavrsetka realizacije

Kvaliteta ,,B2C on-line* brige i podrske korisnicima (Quality of B2C on line Customer

Care and Support, QoB2Colcc)

Ova stavka, isto kao 1 prethodna, ve¢ je postala jako vazna u poslovanju svakog telekoma a u
buducnosti ¢e biti jo§ i vaznija jer ¢e se sve viSe aktivnosti dogadati ,,on-line“. Ispod je
definirana jednadzba koje definira ovu stavku te su opisane pojedine podstavke iz jednadzbe
(kako 1 na koji nacin ih izracunavati). Ova stavka analizira uspjesSnost rjeSavanja korisnickih

problema te Zalbi i prituzbi.

PoCl . FPOCI PoTPS . FPOTPS PoOPS . FPOOPSS) 01

B2C, =<
QoB2Coce =\"RoFPoci T RefPoTPS T RefPoOPS
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Gdje je:

*  QoB2CoLcc — Kvaliteta ,,B2C on-line* brige o korisnicima i podrske,

* PoCl—Postotak to¢nih informacija—Postotak dobivanja toc¢nih 1 specificnih
informacija u kratkom (definiranom) vremenu,

* PoOTPS—Postotak rjeSenja tehni¢kih problema—Postotak rjeSavanja tehnickih
problema na mrezi i u telekom sustavu,

*  PoOPS—Postotak drugih rjeSenja problema—Postotak rjeSavanja drugih problema
(prituzbe/zalbe 1 sli¢no),

» RefPoXY-—Referentne vrijednosti za ove dijelove stavke,

* Fxy—Faktori koji definiraju vaznost pojedinih podstavki PoXY u jednadzbi.

Kvaliteta ,,B2B on-line* prodaje poslovnim korisnicima (Quality of B2B on-line sales,
QoB2BoLs)

Za ovu stavku vrijedi isto $to je i navedeno i za stavku koja opisuje B2C on-line prodaju uz
napomenu da poslovni segment ovakve promjene i pristupe puno brze i lakse prihvaca. Ispod

je jednadzba koja opisuje ovu stavku:

QONC ' FNC QOEEC ' FEEC) 01

B2Bg,s =
QoBZBors (RefQoNC T T RefQoEEC

Gdje je:
*  QoB2BoLs—Kvaliteta B2B on-line prodaje,
* QoNC—Kuvaliteta realizacije novih ugovora,
+ RefQoNC—Referentna kvaliteta realizacije novih ugovora,
* Fnc—Faktor koji definira vaznost realizacije novih ugovora,
* QoEEC—kvaliteta realizacije produljenja postojecih ugovora,
* RefQoEEC—Referentna kvaliteta produljenja realizacije postojeceg ugovora,
Feec—Cimbenik koji definira vaznost produljenja realizacije postoje¢eg ugovora,

* NC—Novi ugovor

86



+ EEC—Produljenje postojeceg ugovora

*  Mogucnost i kvaliteta produljenja ugovora (dostava na adresu)

*  Mogucnost i kvaliteta sklapanja novog ugovora (dostava na adresu)

* Analizira se vrijeme realizacije i isporuke potencijalnog uredaja (HW) na poslovnu

adresu korisnika, odnosno vrijeme od sklapanja NC ili EEC do zavrSetka realizacije.

Kvaliteta ,,B2B on-line” brige o poslovnim korisnicima (Quality of B2B on-line

Customer Care, QoB2BoLcc)

Ova stavka, isto kao i prethodne, ve¢ je postala jako vazna u poslovanju svakog telekoma a u
buduénosti ¢e biti jos 1 vaznija jer €e se sve viSe aktivnosti dogadati ,,on-line*. Poslovni segment
¢e prednjaciti u ovom segmentu ispred privatnog segmenta. Ova stavka analizira uspjesnost
rjeSavanja korisni¢kih problema te zalbi i prituzbi kod poslovnih korisnika $to esto predstavlja

slozeniji dio posla oko brige za korisnika nego je to slucaj kod privatnog segmenta.

PoClI ' FPOCI PoTPS ' FPOTPS PoOPS ' FPOOPSS) 0.1

B2B =
Qo oLcc ( RefPoCI + RefPoTPS * RefPoOPS

Gdje je:

*  QoB2BoLc — Kvaliteta B2B on-line brige o poslovnim korisnicima,

* PoCl—Postotak to¢nih informacija—Postotak dobivanja to¢nih 1 specificnih
informacija u kratkom (definiranom) vremenu,

* POTPS—Postotak rjeSenja tehnickih problema—Postotak rjeSavanja tehnickih
problema na mrezi i U sustavu,

* PoOPS—Postotak drugih rjeSenja problema—Postotak rjeSavanja drugih problema
(prituzbe/zalbe i sli¢no),

* RefPoXY—Referentne vrijednosti za sve dijelove u jednadzbi,

» Fxy—Faktori koji definiraju vaznost pojedinih podstavki POXY u jednadzbi.
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Kvaliteta pred-prodajnih analiza (Quality of pre-sales activities, QODWhpre-sates)

Ova stavka opisuje poznavanje potencijalnih korisnika od strane telekoma. Svaki telekom ima
svoju bazu podataka o korisnicima i jako je vazno da je redovito osvjezava. Medutim uz to,
neophodno je imati baze podataka s potencijalnim privatnim i poslovnim Kkorisnicima sa $to
vise podataka o njima. Ovakav pristup je neophodan u cilju $to kvalitetnijeg pristupa novim
potencijalnim korisnicima s poznavanjem njihovih glavnih osobina (privatni) odnosno

karakteristika (poslovni korisnici).

DWhppc - Fppc  DWhppc - FPBC) 0.1

DWhpo_ =<
Qo Pre—Sales RefDWhppC + RefDWhPBC

Gdje je:

*  QoDWheresales—Kvaliteta pred-prodajnih analiza,

*  QoDWhppc—Kvaliteta DWh baze privatnih korisnika,

*  QoDWhpgc—Kvaliteta DWh baze poslovnih korisnika

* RefDWhppcis—Referentne vrijednosti baza podataka za privatne odnosno poslovne
korisnike DWhppcs.

*  Fppc/g—Faktori koji definiraju vaznost DWhepc/s

» PPC—Potencijalni privatni korisnici—Baza podataka potencijalnih privatnih korisnika
s pojedinostima o njima.

« PBC—Potencijalni poslovni korisnici—Baza podataka potencijalnih poslovnih

korisnika s detaljima o njima.

Kvaliteta poslije-prodajnih analiza (Quality of Post-sales activities, QODWhpost-sales)

Ova stavka procjenjuje potencijal telekoma obzirom na poslije-prodajne analize. Ove analize
su jako bitne jer ako su ispravno provedene i ako se poznaje zadovoljstvo odnosno
nezadovoljstvo pojedinih korisnika, moguce je znac¢ajno smanjiti odljev (churn) korisnika. Zato
je ovo jako vazno sustavno provoditi a ova stavka upravo procjenjuje potencijal obzirom na

takav pristup.
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DWhgpc - Fgpc  DWhgpc - Fgge | DWhgpp - FEPPC) .01

DWhpgg— = (
Qo Post—Sales RefDWhgpe RefDWhgpc RefDWhgppc

Gdje je:

*  QoDWhpost-sales—Kvaliteta poslije-prodajnih analiza,

*  QoDWhgpc—Kvaliteta DWh postojecih privatnih korisnika,

*  QoDWhggc—Kvaliteta DWh postojecih poslovnih korisnika,

*  QoDWhgppc—Kvaliteta DWh postojecih pre-paid korisnika,

» RefXYZ—Referentne vrijednosti za DWh za sve kategorije,

* Fxyz—Faktor koji definira vaznost pojedinih dijelova stavke.

+ EPC—EXxisting Private Customers—Detaljan pregled u bazi privatnih korisnika za sve
usluge,

« EBC—EXxisting Business Customers—Detaljan pregled u bazi poslovnih korisnika za
sve usluge,

* EPPC—Postoje¢i pre-paid korisnici—Detaljan pregled u bazi podataka pre-paid

korisnika

Kvaliteta pozivnog centra (Quality of Call Center, QoCC)

Pozivni centar je srediSte dobro organizirane korisni¢ke sluzbe. Jako je vazno imati kvalitetan
Pozivni centar jer se veoma Cesto putem kvalitetnog pozivnog centra i djelatnika koji rade u
njemu moze rijesiti 1 preko 90% korisnickih zahtjeva, upita ili prituzbi. Potencijal telekoma

obzirom na ovu stavku je opisan u jednadzbi ispod.

POIC " FPOIC + POSCP - FPOSCP + POSSEP " FSSEPS) O 1
RefPolC RefPoSCP RefPoSSEP

QoCC = <
Gdje je:
*  QoCC—Kuvaliteta pozivnog centra,

* PolC—ypostotak uspjesno prihvacenih (primljenih) dolaznih poziva,

* PoSCP—postotak rijesenih problema korisnika,
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* POSSEP — Postotak uspjesno rijeSenih eskaliranih problema,
» RefPoXYZ—definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* Fxyz—Faktori koji definiraju vaznost pojedinih dijelova stavke.

3.4.4. Podrucje ,,HR — Ljudski resursi®

U svakoj poslovnoj tvrtki pa tako i u telekomu pojam 1 podrucje ljudskih resursa i potencijala
predstavlja jednu od najvaznijih karika u poslovanju. Ovo podrucje analizira potencijal
menadzera i osoblja ali i investicije koje tvrtka ulaze u razvoj osoblja kroz rad putem stjecanja

novih znanja i vjestina.

Kvaliteta (potencijal) menadzera telekoma (Quality of managers, QoM)

Jednadzba se sastoji od tri dijela i definira procjenu tri razine upravljanja: najvise (top
management), srednje (middle management) i niske razine (low level management). Naravno,
obzirom na organizaciju telekom operatera, jednadzba moze imati visSe komponenti, ali kroz
sve provedene analize ova raspodjela daje univerzalan pristup ovoj stavci. CTE model analizira

tri razine upravljanja, odnosno njihovu vrijednost i kvalitetu za promatranog telekom operatera.

QoMr, -Frp, QoMpyy -Fymr  QoMyy 'FLL>_01
QoMgesrr, QoMgetmr, QoMpgefiL, .

QoM =(

Gdje je:

+  QoM—Kuvaliteta (potencijal) menadzera u telekom operatoru,

*  QoMr_—Kuvaliteta menadZera—najvisa razina

*  QOMgefri—Kvaliteta menadzera—najvisa razina (referentne vrijednosti)
*  Fr—~Faktor koji definira vaznost upravljanja najvise razine

*  QoMmL—Kuvaliteta menadzera—srednja razina

*  QoMpgem—Kvaliteta menadzera—srednja razina (referentne vrijednosti)
* Fmi—Faktor koji definira vaznost upravljanja srednje razine

* QoM —Kuvaliteta menadzera—niska razina
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*  QOMgefLL—Kvaliteta menadzera—niska razina (referentne vrijednosti)

* Fu—Faktor koji definira vaznost upravljanja na niskoj razini

Kvaliteta (potencijal) uposlenika (Quality of employees, QoE)

Procjena kvalitete odnosno potencijala uposlenika je zasnovana na sveucilistima (fakultetima)
koje su zavrsili. U jednadZbi se analiziraju uposlenici s VSS jer se smatra da oni trebaju i moraju
biti nositelji razvoja nekog telekoma. Naravno ovo se uzima u obzir jer je CTE Model
namijenjen za brzu i kvalitetnu procjenu potencijala nekog telekoma. U slucaju da se CTE
model prepravlja u cilju postizanja vece kvalitete a na ustrb brzine procjene, ova jednadzba bi
bila daleko slozenija i zahtijevala bi dublju analizu za njezin izracun. Vazna napomena: ako je
vrijednost POE nekog telekoma veca od RefPoE, onda se uzima u obzir da je POE = RefPoE uz
napomenu da se ta informacija dostavlja kao negativna povratna informacija u sljede¢u stavku

ovog podrucja.

_(POETwo *Fri00 | POErso0  “Frsoo | POETr1000 * Fr1000

E
Qo RefPoET00 RefPoETs50, + RefPoET1000

PoEt2000 'FTZOOO) 01
RefPoET;000 '

Gdje je:

+ QoE—Kuvaliteta (potencijal) zaposlenika,

* PoErxyz—postotak zaposlenika koji su diplomirali na jednom od najboljih sveucilista
XYZ u svijetu (postotak ukupnog broja zaposlenika)

* RefPoErxyz—postotak zaposlenika koji su diplomirali na jednom od najboljih
sveucilista XYZ u svijetu (postotak ukupnog broja zaposlenika)—referentna vrijednost

* F - Faktori koji definiraju vaznost pojedinih stavki - Fri00 = 0,5; FTs00 = 0,25; Fr1000 =
0,15; Fr2000 = 0,1
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Kvaliteta neovisnosti u zaposljavanju menadzera i djelatnika (Quality of employment

indepedence of managers and employees, QoIR)

Ova stavka opisuje neovisnost u zaposljavanju i odabiru menadzera i djelatnika. Ovo je vazno
jer kvaliteta menadzerskog osoblja i djelatnog osoblja je veoma vazna za kvalitetni poslovanje
svake tvrtke pa tako i telekoma. Osim $to je potrebno napraviti kvalitetan odabir, potrebno je
imati i uskladenost menadzera i djelatnika pri zaposljavanju tj. potrebno je imati uskladenost
njihovih vjestina i znanja. Zato je ova stavka jako bitna prilikom analize kvalitete i potencijala

ljudskih resursa.

QOHH ' FHH QOCT ' FCT) 0.1

R =
Qo ( RefQoHH | RefQoCT

Gdje je:

* QolR—Kovaliteta neovisnog zaposljavanja menadzera i djelatnika,

* QoHH—Quality of Head Hunting—Kuvaliteta angaziranih neovisnih agencija za
procjenu u vrijeme zaposljavanja novih menadzera i djelatnika,

* RefQoHH— Referent Quality of Head Hunting—Kuvaliteta angaziranih neovisnih
agencija za procjenu u vrijeme zaposljavanja—referentna vrijednost,

* Fun—Faktor koji definira vaznost ,,Head Hunting* tvrtki u procesu zaposljavanja,

*  QoCT—Kuvaliteta testiranja prilikom zaposljavanja—Kvaliteta pristupa tvrtke prilikom
zaposljavanja novih djelatnika — izravni pristup bez vanjskih tvrtki,

* RefQoCT— Kvaliteta testiranja prilikom zaposljavanja—Kvaliteta pristupa tvrtke
prilikom zaposljavanja novih djelatnika tj. izravni pristup bez vanjskih tvrtki —
referentna vrijednost,

* Fcr—Faktor koji definira vaznost izravnog pristupa u procesu zaposljavanja

* Fun+tFer=1

Kvaliteta ulaganja u obuke i edukacije (Quality of Investment in Education, QolE)

Ulaganje u obuke i edukacije je jako bitno u poslovnom segmentu a to je posebno izrazeno u

segmentu telekomunikacija koje se razvije velikom brzinom i gdje znanje brze zastarijeva nego
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u mnogim drugim gospodarskim segmentima. Stoga je od velike vaznosti pravilno rasporediti
novac i ulagati u nova znanja a upravo ova stavka daje procjenu tog potencijala pa samim time
kroz rezultate ove stavke se mogu uvidjeti pogreske te sugerirati promjene u ulaganjima u

usavrSavanje djelatnika.

QOIPK .FIPK QOISS 'F155'> 0.1

QolE =( RefQolPK ' RefQolss

Gdje je:

* QolE—Kuvaliteta ulaganja u obrazovanje - obuka postojec¢ih djelatnika,

* QolPK—Kuvaliteta ulaganja u stru¢na znanja - Stru¢ni studiji 1 usavrSavanja,

* RefQolPK—Kuvaliteta ulaganja u stru¢no znanje—Strucne studije 1 obuka—referentne
vrijednosti

* Fipk—Faktor koji definira vaznost ulaganja u stru¢ne studije i usavr$avanja

* QolSS—Kuvaliteta ulaganja u znanstvene studije—2Znanstvene studije i doktorati

* RefQolSS—Kuvaliteta ulaganja u znanstvene studije—Znanstvene studije i doktorati—
referentne vrijednosti

* Fiss—Faktor koji definira vaznost ulaganja u znanstvene studije i doktorate

* Fiss+tFipk=1

Kvaliteta ulaganja u specijalizirane telajeve i treninge (Quality of Investment in Special

Courses and Trainings)

Ova stavka je vazna kao 1 prethodna uz napomenu da se kroz ovu stavku analiziraju teCajevi i
treninzi za sve kategorije djelatnika od NSS (Niza stru¢na sprema) pa preko SSS (Srednja
Struéna Sprema) do onih s VSS (Visoka Struéna Sprema) te viSim stupnjem obrazovanja.
Ulaganje u znanje i sposobnost djelatnika je jedna od njavaznijih stavku u HR podrudju i
potrebno je kvalitetno procijeniti ovu stavku. Upravo zato, rezultat ove stavke ne samo da
procjenjuje potencijal nekog telekoma ve¢ daje smjernice za ispravno ulaganje u tecajeve i

treninge ali uz opasku da je potrebno kvalitetno i precizno definirati referentne vrijednosti.
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QoSCTyrsp - Fyrsp N QoSCTyriw " Fumiw N QoSCTyraw * Fyraw
RefQOSCTUTgD REfQOSCTUle RefQOSCTUTZW

QoSCTyrim " Furim 01
RefQOSCTUTlM .

QoISCT = (

Gdje je:

* QoISCT—Kuvaliteta ulaganja u specijalizirane teCajeve i treninge,

* QOoSCT — Quality of Specialized Courses and trainings — Kvaliteta specijaliziranih
tecajeva i treninga,

« UT3D— up to three days - do 3 dana,

*  UT1W— up to one week - do 1 tjedna,

*  UT2W— up to 2 weeks - do 2 tjedna,

* UT1M—up to 1 month - do 1 mjeseca,

» Ref—definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* Furxyz—faktori koji definiraju vaznost pojedinih dijelova stavke,

» Zbroj svih faktora F = 1.

Kvalitete kompenzacija — place, bonusi i drugo (Quality of Compensations, QoC)

Ova stavka je ono $to svaki djelatnik prvo primijeti te Sto vecini djelatnika u fokusu i medu
prve tri stavke prilikom zaposljavanja. Stavka je kreirana tako da procjenjuje tri dijela neovisno,
ali s tezinskim faktorima koji definiraju vaznost svake od dijelova stavke. Kroz ovu stavku je
kao i kroz prethodne potrebno dobiti potencijal nekog telekoma ali i smjernice kako popraviti
nacine kompenzacija za djelatnike. Ova stavka je veoma vazna za privlacenje kvalificiranog
kadra ali 1 za zadrzavanje postojecih kvalitetnih 1 kvalificiranih djelatnika (nije 1 jedina ali je

svakako jedna od vaznijih stavki)

QO _ QOSR ' FSR + QOB ' FB + QOAfP ' FAfP 01
~ | RefQoSR RefQoB RefQoAfP '
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Gdje je:

*  QoC—AQuality of Compensation—Kvaliteta kompenzacije za zaposlenike,

*  QoSR—AQuality of Salaries Ratio—Omjer iznosa place u usporedbi s prosje¢nom
placom u drzavi za svaku od kategorija,

*  QoB—~Quality of Bonuses—Precizno definirana pravila za odredivanje bonusa i
poticaja,

*  QoAfP—Quality of Awards for Projects—Precizno definirana pravila za nagradivanje
zavrSenih projekata (bez obzira na svakodnevne obaveze,

» Ref — Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Faktori koji definiraju vaznost svih zasebnih dijelova stavke,

» Zbroj svih faktora F = 1.

Kvaliteta radnog okruzenja (Quality of Working Environment, QoWE)

Kvaliteta radnog okruzenja predstavlja takoder veoma vaznu stavku za privlacenje i
zadrzavanje kvalificiranih i stru¢nih djelatnika. Uz place i bonuse te sudjelovanje na teajevima
i obuke, ovo je jedna od stavki koja svakako znaéajno utjeCu na povecanje zadovoljstva
djelatnika te samim time i vecu ucinkovitost i angazman djelatnika. Ova stavka ukljucuje tri
neovisna dijela koji se svaki razmatra zasebno a skupa daju jednu cjelinu i jednu ocjenu za

kvalitetu radnog okruZenja. Ovo je opisano jednadzbom ispod.

QoME  -Fyg QORE  -Frg QONKE 'FNKE> 01

E =
QoW < RefQoME + RefQoRE + RefQoNKE

Gdje je:
*  QoWE—-Quality of Working Environment - Kvaliteta radnog okruZenja,
*  QoME—AQuality of Meals for Employees - Kvaliteta ponude obroka na stranicama
poslodavca (restorani, kafi¢i itd.),

*  QoRE— Quality of Recreation for Employees - Kvaliteta rekreacije kod poslodavaca—

Mogu¢énost rekreacije i odmora u radnom okruzenju,
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QOoNKE — Quality of Nursery and Kindergartens for children of employees - Kvaliteta
jaslica i vrti¢a za djecu djelatnika kod poslodavaca,

» Ref—definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F— Definira razlicite faktore vaznosti za sve dijelove stavke

* Zbrojsvih F = 1.

Kvaliteta i stru¢nost osoblja u HR segmentu (Quality of Employees in Human Resources
Segments, QOEHR)

Kvaliteta osoblja u HR segmentu predstavlja vaznu stavku u razvoju svake tvrtke pa tako i
telekoma. Mnogi djelatnici se nekada osjecaju zapostavljeni od strane svojih nadredenih i to
stvara odredene probleme prilikom poslovanja i izvodenja redovitih poslova. S druge strane,
stres kod djelatnika koji je Cesto sve viSe prisutan u poslovanjima telekoma odrazava se na
rezultate ucinkovitosti pojedinaca, timova pa samim time i cijele tvrtke. Zato je jako bitno u
HR segmentu (sektor/odjel) imati kvalificiranost osoblje za rad s djelatnicima i vazno je imati
dovaljan (ali ne i1 prevelik) broj uposlenih koji ¢e pratiti rad pojedinaca i timova te predlagati
nagrade, doskolovanja, dodatne edukacije kros seminare i tecajeve i sve drugo ¢ime mogu

podi¢i zadovoljstvo i u¢inkovitost pojedinaca i timova u telekomu. Jednadzba koja opisuje ovu

stavku je:
PoPh  -Fp, PoA -F, PolL -F, PoST -Fgp
EHR = 0.1
Qo ( RefPoPh | RefoAh | RefPoL ' RefPoST
Gdje je:

*  QoEHR—Kuvaliteta stru¢nosti HR 0soblja,

» PoXY—postotak zaposlenika u segmentu (sektor/odjel) ljudskih resursa,
» PoPh—postotak certificiranih psihologa,

* PoA—postotak certificiranih stru¢nih analiticara,

* PoL—postotak ovlastenih pravnika,

* PoST—ypostotak certificiranih specijaliziranih trenera,
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» Postotak se analizira u usporedbi s ukupnim brojem zaposlenih u HR segmentu a koji
mora zadovoljiti referentne uvjete prema ukupan broj zaposlenih u telekomu.

» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Definira razli¢ite faktore vaznosti za sve dijelove stavke,

* Zbrojsvih F = 1.

Kvaliteta informacijskih sustava (baza podataka) o uposlenicima (Quality of Dana

Warehouses of Human Resources, QoDWhHr)

Baze podataka predstavljaju veoma vazan alat za osoblje koje radi na razvoju ljudskih resursa
i potencijala. Ova baza ili vise njih trebaju na brz i kvalitetan na¢in dostaviti sve trazene podatke
o uposlenicima kako bi ih se lakse vrednovalo i rasporedivalo na odredene poslove. Takve baze
se moraju redovito azurirati i popunjavati i ovo predstavlja jedan jako vazan zadatak koji se
redovito mora izvrSavati i o kojem se mora voditi racuna, a sve u cilju kvalitetnije procjene i

nagradivanja djelatnika te poticanja na dodatni angazman. Ovo je opisano jednadzbom:

QODWthY - FlOYPh QODWhpI‘OjECtS - Fprojects + QODWhedu " Fedu
RefQoDWh, oy RefQoDWhy,giects RefQoDWhgqy,

oDWhygy - F
+ Q FL FL ) 0.1
RefQODWhFL

QODWhHR = (

Gdje je:

*  QoDWhyr—Kvaliteta informacijskih sustava za pruzanje podrske HR osoblju o
zaposlenicima tvrtke,

*  QoDWhioy—Informacije o kvaliteti aktivnosti i postignué¢a zaposlenika u (barem)
posljednjih deset godina.

*  QoDWhprijects—Informacije o kvaliteti sudjelovanja zaposlenika u razli¢itim projektima
unutar tvrtke ali i izvan nje,

*  QoDWhequ—Postojanje informacija o vrsta Skole, stupnju obrazovanja i kvaliteti
sveucilista/skole (podaci o zaposlenicima).

* QoDWhr—Informacije o kvaliteti poznavanja stranih jezika i stalna provjera znanja

zaposlenika.
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» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Definira razli¢ite faktore vaznosti za sve dijelove stavke

* Zbrojsvih F = 1.

Kvaliteta pozicioniranja tvrtke u okruzenju - kao pozeljne za djelatnike (Quality of

Company in Environment, QoCiE)

Ova stavka se odnosi na prepoznavanje tvrtke u okruzenju kao pozeljne za rad djelatnika. U
obzir se ne uzimaju samo tvrtke iz ICT i telekom industrije ve¢ iz cijelog poslovnog okruzenja.
Ova stavka se ¢esto mijenja sa stavkama o kvaliteti brenda tvrtke. Ipak, ova stavka se odnosi
na svjesnost potencijalnih stru¢njaka o vrijednosti tvrtke, a ne o svjesnosti korisnika o kvaliteti

brenda.

QoTOjctr *Ficr  QoTOpgs 'FABS> 01

GE =
QoCi < RefQoTOrcr | RefQoTOpps

Gdje je:

* QoCiE—Kvaliteta prepoznatljivosti tvrtke u drzavi od strane djelatnika i potencijalnih
djelatnika,

*  QoTOict— Kvaliteta prepoznatljivosti telekom operatora u drzavi od strane djelatnika
i potencijalnih djelatnika u ICT segmentu poslovanja,

* QoTOass—ABS = All Business Segments - Svi poslovni segmenti— Kvaliteta
prepoznatljivosti telekom operatora u drzavi od strane djelatnika i potencijalnih
djelatnika, uzimajuéi u obzir sve poslovne segmente,

» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Definira razli¢ite faktore vaznosti za sve dijelove stavke,

e Zbrojsvih F=1.

* Analiza okruzenja i pozicioniranje poduzeca kao pozeljnog poslodavca u okruzenju —
mogu se koristiti i gotove analize koje provode gospodarske komore ili neovisne

agencije.
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3.5. Razina ,,Okruzenje telekom operatora“

CTE Model analizira spregu okruzenja i telekom operatora kroz dva podrucja. U prvo od njih
,Politickom financijsko, pravno i regulatorno okruzenje” se analizira utjecaj okruzenja na
telekom operatora, dok u drugom podrucju ,,Kvaliteta brenda i prisustvo u javnosti* se analizira
utjecaj telekom operatora na okruzenje. U sljede¢em dijelu rada bit ¢e pojasnjenja osnovna

svojstva oba podrucja te pojedinih stavki koje sacinjavaju ova dva podrugja.

Bilo koji telekom operator iz bilo koje drzave u vecoj ili manjoj mjeri osjeca utjecaj svog
okruZenja na svoje poslovanje. Analiziraju¢i vrste takvih utjecaja te ostale modele koji se
koriste za analize interakcije okruzenja i telekom operatora, doslo se do spoznaje da su Cetiri
klju¢na segmenta koja utjeCu na svaki telekom u bilo kojoj drzavi: politicki, financijski,
regulatorni i pravni segmenti. Postoje i drugi vanjski utjecaji poput socijalnog ili tehnoloskog
(razvoja), ali ovi utjecaji su analizirani ili kroz druge razine/podrucja (npr. tehnoloski kroz TL
razinu) ili socijalni (drustveni) segment koji je stopljen s financijskim segmentom odndosno ta

dva utjecaja se analiziraju kroz ovo podrucje zajedno.

Drugo podrucje ove razine je podrucje koje opisuje djelovanje telekom operatora prema okolini
(okruzenju). Telekom operator ima znacajan utjecaj na svoje okruzenje jer su obi¢no telekomi
medu najjacim tvrtkama u drzavama koji kroz razli¢ite investicije (ulaganje u infrastrukturu)
sponzorstva, donacije i drugo zna¢ajno utje¢u na poslovanje drugih tvrtki, medija, organizacija
1 drugo, dakle utjecu na sredinu u kojoj posluju tj. na svoje okruzenje. Pored toga, svi telekomi
izgraduju svoj brend jer putem njega kvalitetnije 1 brze dopiru do svojih korisnika, partnera i
potencijalnih korisnika. Kvaliteta brenda je jako tesko mjerljiva ali se kroz drugo podrucje ove
razine pronaslo rjeSenje — procjenjuje se kvaliteta brenda ali i ulaganje u oglasavanje,
sponzorstva, donacije i druge nacine brzeg i kvalitetnijeg pristupa do korisnika i potencijalnih
korisnika. Na ovaj nacin se stavkama koje su matematski modelirane, mjeri nominalna

vrijednost utjecaja telekoma prema okruzenju.

3.5.1. Podrucje ,,Politicko, financijsko, pravno i regulatorno okruzenje*

Ovo podrucje definira odnos i utjecaj okruzenja prema telekomu. Analizom postojecih modela
ali 1 ostalih dostupnih izvora zakljuceno je da postoje Cetiri klju¢na segmenta koja mogu utjecati

na telekom a to su:
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* Politicko okruzenje odnosno utjecaj,
* Financijsko okruzenje odnosno utjecaj,
* Pravno okruzZenje odnosno utjecaj i

» Regulatorno okruzenje odnosno utjecaj.

Svi ovi segmenti na razli¢it nacin utjeCu na poslovanje telekoma ali opet postoji dosta
isprepletenosti po pitanju utjecaja tako da se nalaze u istom podrucju te se analizira njihov
utjecaj na telekom odnosno bolje receno u ovom podrucju se analizira i procjenjuje otpornost

telekoma na utjecaje ova Cetiri okruzenja i potencijal telekoma obzirom na te segmente.

Otpornost na politi¢ku situaciju u drzavi (Resistance to Political Situation, RtPS)

Politi¢ke promjene imaju odredeni utjecaj na poslovanje vecine tvrtki. Politi¢ki utjecaj na
poslovanje telekoma moze biti viSeznacajan. Kao prvo bitno je poznavati vlasnicku strukturu
operatora te znati ima li drzava odredeni dio vlasnistva u telekomu. Takav utjecaj ¢esto dovodi
do promjena u upravljanju tvrtke nakon izbora. S druge strane svaki telekom ima interes
obavljati odredene razine poslovanja s drzavnim institucijama kao i s institucijama na nizim
razinama (opéine, Zupanije,...). Upravo sve ovo predstavlja odredene prijetnje za stabilnost
poslovanja, ali i odredeni potencijal koji se moze iskoristiti kao pozitivan pomak u poslovanju.
Ova stavka analizira dvije podstavke i to Otpornost na promjene nakon izbora te Potencijal koji

telekom ima za poslovanje s drzavom. Ovo je opisano jednadZbom ispod:

RtCaE -F PoBwS -F
REPS = ( CaE TO Bws> 01

RefRtCaE + RefPoBwS

Gdje je:
* RtPS—Otpornost telekoma na utjecaj politi¢koj situaciji u drzavi te potencijal koji iz
toga proizlazi,
« RtCaE - Resistance on Changes after Election—Otpornost na promjene nakon
izbora— Otpornost promjenama obzirom na redovito poslovanje nakon izbora

(redovnih i/ili izvanrednih)
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+ PoBwS — Potential of Business (opportunities) with State—Potencijal poslovanja s
drzavom—Potencijal poslovanja s razliitim razinama ministarstava 1 agencija
(op¢ine—gradovi—zupanije—drzava),

» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Definira razli¢ite faktore vaznosti za sve dijelove stavke

* Zbrojsvih F = 1.

Otpornost na politicke promjene u regiji 1 Sirem podru¢ju potencijalnog utjecaja na
drzavu analiziranog telekoma (Resistance to Political Situation Out of Country,
RtPSooc)

Sve navedeno za prethodnu stavku vrijedi i za ovu s tim da se analizira politicko stanje u
drzavama u regiji a prema potrebi i Sire uzimajuci u obzir one drzave koje mogu imati odredeni
znacaj na drzavu u kojoj promatrani telekom djeluje. Mnogo je takvih primjera u svijetu i ovdje
se nece posebno analizirati te drzave ili primjeri, ali je bitno za shvatiti da na neke telekome (ne

sve) odredene promjene u drugim drzavama mogu utjecati u odredenoj mjeri.

RtCaE  -Fcag  PoBwOSrg 'FBWOS> 0.1

RtPSpoc =
Oo¢ ( RefRtCaE | RefPoBwOS

Gdje je:

*  RtPSpoc— O0C — Out of Country - Otpornost na politicke promjene i situaciju u regiji
(a prema potrebi i $ire) tj. na politicke promjene izvan drzave analiziranog telekom
operatora,

* RtCaEooc Poslovna otpornost promjenama nakon izbora u susjednim drzavama ili
drugim drzavama koje imaju utjecaja na drzavu promatranog telekom operatora,

*  PoBwOSooc—Potencijal poslovanja s drugim drzavama odnosno tvrtkama iz drugih
drzava —Poslovni potencijal promatranog telekoma za poslovanje sa susjednim ili
drugim drZzavama odnosno tvrtkama iz tih drzava,

» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Definira razlicite faktore vaznosti za sve dijelove stavke

» Zbrojsvih F = 1.
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Potencijal prosjeCne kupovne moc¢i pojedinaca u drzavi za poslovanje telekoma

(Potential of Average Purchase Power of Individuals, POAPP))

Ova stavka analizira kupovnu mo¢ pojedinaca obzirom na poslovanje telekom operatora. Jasno
je da stanje u drzavi znacajno utje¢e na poslovanje svih tvrtki pa tako i telekoma. Ova stavka

analizira kupovnu mo¢ razli¢itih kategorija ljudi (pojedinaca) i sve je opisano jednadzbom

ispod.
PoAPP F, PoAPP - F, PoAPP, - F.
PoAPP, = et L EPro "EP STUTg " "STU
RefPoAPPyg RefPoAPPgp RefPoAPPery
POAPPRPTOIFRP 01
RefPoAPPgrp '
Gdje je:

» PoAPP—Potencijal prosje¢ne kupovne moci pojedinaca,

* POAPPxy; — Potencijal prosjecne kupovne moci pojedinaca iz kategorija: UE, EP, STU
i RP,

* UE— Unemployed - Nezaposleni,

» EP— Employed Person - Zaposlene osobe,

» STU— Students - Studenti,

* RP— Retire Persons (Pensioners) - Umirovljenici,

* TO— Telecom operator - Telekom operator,

» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Definira razli¢ite faktore vaznosti za sve dijelove stavke

 ZbrojsvihF=1

* Prosjec¢ni ARPU u usporedbi s procjenom potencijala potroSnje korisnika na mjesecnoj

razini—po kategorijama-kategorijama: nezaposleni, studenti, zaposleni i umirovljenici.
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Potencijal prosje¢ne kupovne moci obitelji (Potential of Average Purchase Power of
Families, POAPPF)

Kao i kod prethodne stavke analizira se kupovna mo¢ obitelji s tim da su obitelji podijeljene u

4 kategorije. Sljedeca jednadzba opisuje kako i na koji nacin se izraCunava ovaj potencijal.

POAPP; = <

POAPPFlTO " FFl POAPPFZTO " FFZ POAPPF3T0 " FF3 POAPPF4TO " FF4
RefPoAPPgp, + RefPoAPPr, * RefPoAPPg; + RefPoAPPg,

0.1

Gdje je:

PoAPPr—potencijal prosjecne kupovne moci obitelji,
POAPPr1—Potencijal prosjeéne potencijalne moci obitelji (Kategorija 1),
PoAPPr—Potencijal prosjecne potencijalne snage obitelji (Kategorija 2),
PoAPPrs—Potencijal prosjeéne potencijalne snage obitelji (Kategorija 3),
PoAPPrs—Potencijal prosjecne potencijalne snage obitelji (Kategorija 4),
Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

F—Definira razlicite faktore vaznosti za sve dijelove stavke,

ZbrojsvihnF =1,

Prosjecni ARPU zajednickih usluga u ku¢anstvu u usporedbi s procjenom potencijala potros$nje

obitelji na mjese¢noj razini—po Kategorijama. Kategorije: broj zaposlenih ¢lanova obitelji;

do 25% (F1),
do 50% (F2),
do 75% (F3),

svi zaposleni u obitelji (F4).
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Potencijal (kvaliteta) korisnika koji su zaposleni u proizvodnim ili usluznim
djelatnostima (Potential (quality) of customers who are employed in industry and service

activities,

Ova stavka posebno i dodatno analizira zaposlene pojedince kao potencijalne korisnike.
Posebno se analiziraju djelatnici tvrtki iz proizvodnih djelatnosti a posebno djelatnici iz tvrtki
iz usluznih djelatnosti. Ovo je navedeno zbog ¢injenice da takvi djelatnici su kvalitetniji i bolji
korisnici s konstantnom i redovitom potrosnjom te ih kao takve treba dodatno analizirati.

Ovakvi korisnici se analiziraju u dvije odvojene podstavke $to je i prikazano u jednadzbi ispod:

NOBCMI . FMI NOBCSI ' FSI) 01

CMI =
Qo < MaxBCy; | MaxBCy,

Gdje je:

*  QoCMI—Kvaliteta korisnika koji su zaposleni u proizvodnji i svim usluznim
djelatnostima (Stavka takoder iskljucuje korisnike na bilo kojoj razini lokalne,
zupanijske ili drzavne uprave),

*  NoBCwmi—Broj telekom poslovnih korisnika iz proizvodnih industrija,

*  NoBCs—Broj telekom poslovnih korisnika iz usluznih djelatnosti,

» Max—definira maksimalne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—definira razli¢ite faktore vaznosti za sve dijelove stavke

« ZbrojsvihF=1.
Potencijal medunarodnih posjetitelja za poslovanje telekoma — privatni korisnici —

pojedinci i obitelji (Potential (Quality) of private roaming customers, PoPV)

Ova stavka definira potencijal gostujuc¢ih (roaming) korisnika u mrezi telekom operatora 1
potencijal koji takvi korisnici donose. Analiziraju se potencijalni korisnici u Cetiri razlicite

podstavke Sto je prikazano u jednadzbi ispod.

104



UoPVyip -Fyip UoPVysp -Fysp UoPVyiw - Fyaw  UoPVyyy 'FUlM)
NoPVy4p NoPVy3p NoPVyqy NoPVyium

-0.1

PoPV = (

Gdje je:
*  PoPV—potencijal medunarodnih privatnih i1 obiteljskih turista kao potencijalnih
korisnika,
» U—Kaorisnici u mrezi telekoma,
» N—Ukupan broj posjetitelja,
* UlD—do 1 dana,
» U3D—do tri dana,
+ UIW—do 1 tjedna,
+ U1M-—do 1 mjeseca,
* F—definira razli¢ite ¢imbenike vaznosti za sve dijelove stavke,
* Zbrojsvih F = 1.

Potencijal medunarodnih posjetitelja za poslovanje telekoma — poslovni korisnici

(Potential (Quality) of business roaming customers, PoBV)

Ova stavka analizira poslovne posjetitelje i njihove aktivnosti na mrezi telekom operatera. Ima
dva odvojena dijela: analizira poslovne posjetitelje “do tri dana” (UTD) 1 “viSe od tri dana”
(MTD). Nakon provedenih analiza zaklju€eno je da ve¢ina poslovnih konferencija i sli¢nih
dogadanja traje do tri dana. Posjetitelji ovakvih dogadanja u pravilu su vec¢i i bolji potrosaci
teleoperatera nego poslovni korisnici koji dolaze u posjet na vise od tri dana. Faktori F daju
opis vrijednosti za obje stavke i njihov zbroj je jedan (1). Ova stavka je opisana jednadZbom
koja je prikazana ispod.

UoBVyrp “Fyrp UoBVyrp 'FMTD) o1

PoBV = ( +
° NOBVUTD NOBVMTD

105



Gdje je:
* PoBV—ypotencijal medunarodnih poslovnih posjetitelja kao potencijalnih korisnika,
» U—Kaorisnici u mrezi telekoma,
» N—Ukupan broj posjetitelja,
+  UTD— Up to three days — do 3 dana,
*  MTD— more than three days — vise od 3 dana,

* F—definira razli¢ite ¢imbenike vaznosti za sve dijelove stavke,

* Zbrojsvih F = 1.

Kvaliteta i brzina rjeSavanja pravnih slucajeva na sudovima u drzavi (Quality and Speed

of resolving of legal cases, QSORLC)

Ova stavka definira brzinu rjeSavanja pravnih stavki na sudovima u drzavi na koje telekom
moze imati utjecaj. Rezultat daje potencijal na nacin da se procijeni i usporedi brzina pravnog
sustava te naéin na koji telekom funkcionira obzirom na probleme koji mogu nastati ako se
sluajevi ne rjeSavaju relativno brzo. U svakom slucaju telekomi nekada nemaju previse
mogucnosti djelovati, ali ipak brzina rjeSavanja slucajeva Cesto ovisi i 0 njihovom angazmanu
te nacinu i funkcioniranju pravne sluzbe unutar telekoma. Ova stavka u biti analizira otpornost

telekoma na brzinu rada u pravosudu, ali i potencijal koji takva stavka donosi.

0SORLC = SoCro * Fsoc + SSOPLRro * Fprr + UCro - Fyc 0.1
RefSoC RefSSoPLR RefUC

Gdje je:

*  QSoRLC—Kuvaliteta i brzina rjeSavanja pravnih slucajeva,

* SoC — Success of Collection - Uspjeh naplate korisnickih racuna,

* SSOPLR — Success of Solving of Property Legal Relations - Uspjesno rjesavanje
imovinsko-pravnih odnosa,

« UC — User Complaints - Zalbe korisnika protiv telekom operatera koje su uspjesno
rijesSene,

» Ref—definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke

* F—definira razli¢ite ¢cimbenike vaznosti za sve dijelove stavke
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* ZbrojsvihF=1.

Regulatorna stabilnost u telekomunikacijskom sektoru u drzavi (Regulatory stability in

telecommunication segment in the country, QoRS)

Ova stavka analizira regulatorno okruzenje u kojem telekom djeluje te otpornost koju telekom
ima na promjene u telekomunikacijskom sektoru kao i utjecaj koji ima kako bi povecao
potencijal svoga poslovnog djelovanja. Jednadzba koja opisuje ovu stavku ima dva dijela i u
konacnici daje potencijal telekoma kao rezultat djelovanja u odredenom regulatornom

okruzenju.

PPLro -Fpp. UAto -Fuya
+ A 0.1

QoRS = ( PPL U

Gdje je:

* QoRS—Kuvaliteta regulatorne stabilnosti u drzavi,

* PPL—Unaprijed planirane aktivnosti—Unaprijed planirane regulatorne aktivnosti i
utjecaj telekoma na aktivnosti,

* PPLto—Unaprijed planirane aktivnosti na koje je Telekom utjecao i na kojima je
suradivao

+ UA—Neplanirane aktivnosti—Neplanirane aktivnosti regulatora i utjecaj telekoma na
smanjenje potencijalne Stete,

*  UArto—Neplanirane aktivnosti koje je Telekom uspjesno rijesio i nisu uzrokovale
nikakvu “Stetu”,

* F—Definira razli¢ite faktore vaznosti za sve dijelove stavke

» ZbrojsvihF=1.
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Postotak potroSene energije telekoma koja je proizvedene iz obnovljivih izvora energije

(Percentage of consumed energy from Renewable Energy Sources, PORES)

Ova stavka pojasnjava potencijal telekoma obzirom na potro$nju energije. Naime, u danasnjem
svijetu jako je vazno biti ekoloSki osvijeSten te i to stvara pozitivan dojam kod korisnika, a
telekom se moze prezentirati kao moderan i osvijesten telekom u poslovnom svijetu. Osim toga,
ako telekom proizvodi odredenu koli¢inu energije iz svojih izvora, to smanjuje potro$nju
telekoma te samim time ostvaruje s u konacnici i veca dobit poslovanja. Ova stavka svakako je
bitna, a u buduc¢nosti mozda se pojam potro$nje energije uz primjenu Umjetne inteligencije ¢e
se sve viSe analizirati pa samim time mozda ovaj pristup bude analiziran kroz vise stavki u
razli¢itim podrucjima. Na ovu stavku svakako treba obratiti pozornost u buduénosti i pratiti

razvoj ove tehnologije.

AECORESOW” " FOWTL AECORESOM - FOM
PoRES = < TAE + TAE 0.1

Gdje:

* PoRES—Postotak koristenja energije iz obnovljivih izvora energije,

* RESown— Ukupna koli¢ina potroSene energije iz vlastitih obnovljivih izvora energije,

* RESom— Ukupna preostala koli¢ina energije koju drugi proizvodaci koriste iz
obnovljivih izvora energije,

* TAE—Ukupna koli¢ina energije

* AEC—Kaolic¢ina potro$nje energije iz obnovljivih izvora energije

* F—Definira razli¢ite faktore vaznosti za sve dijelove stavke

* Zbrojsvih F = 1.

3.5.2. Podrucje ,,Kvaliteta branda i prisustvo u javnosti*

Ovo podrucje analizira utjecaj telekom operatora na svoje okruzZenje kroz deset razlicitih stavki

ali koje svakako imaju zajednicki utjecaj i snagu obzirom na djelovanje prema okruzenju.
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Kvaliteta branda telekom operatora u drzavi (Quality of Brand in the country, QoB)

Postoji puno razli¢itih definicija brenda. Mnoge od njih su sli¢ne i ovdje se ne¢e posebno
analizirati sve te definicije ve¢ Ce biti dana opcenita definicija brenda i $to on predstavlja da bi
se lakse shvatila i jednadzba koja opisuje ovu stavku. Prema web stranici Wikipedia ,,Brend je
ime, pojam, dizajn, simbol ili bilo koja druga znacajka koja razlikuje proizvod ili uslugu jedne
tvrtke od proizvoda ili usluga drugih tvrtki. Brend se koristi u poslovanju, marketingu i
oglasavanju za prepoznavanje i, $to je jo$ vaznije, za stvaranje i pohranjivanje vrijednosti kao
kapitala brenda za identificirane proizvode i/ili usluge, u korist korisnika tog brenda, njegovih
vlasnika 1 dionicara. Iz svega navedenoga, jasno je da brend predstavlja jako vaznu stavku u
poslovanju bilo koje tvrtke u danasnjem poslovnom okruzenju. Stoga se brend analizira kroz
nekoliko stavki, ali isto tako se utjecaj telekoma na okruZenje mjeri kroz cijelo jedno podrucje

utjecaja. Jednadzba koja opisuje ovu stavku je prikazana ispod:

QoB = QoBpriy " Fpriv n QOBBus * Fgus 01
RefQoBp,iy RefQoBgys

Gdje je:
*  QoBprriv—Prepoznavanje kvalitete brenda medu stanovnistvom,
* Qo0Bgys + Prepoznavanje kvalitete branda medu poslovnim segmentima,
* Uzimaju se u obzir svi brendovi pozicionirani u drZavi.
» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke

* F—Definira razlicite faktore vaznosti za sve dijelove stavke

* Zbrojsvih F = 1.

Kvaliteta pod-brendova telekom operatora u drzavi (Quality of Sub-brands in the
country, QoSubB)

Ova stavka analizira kvalitetu pod-brendova odredenog telekoma. Na primjer, neki telekom
moze imati svoje pod-brendove za pre-paid mobilnu telefonsku uslugu ili CATV/IPTV uslugu.
Nekada ti brendovi mogu imati i znacajno jacu snagu nego sam brend telekoma pogotovo medu

odredenom populacijom (npr. pre-paid brend medu mladom populacijom). Za razliku od
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prethodne stavke gdje se u obzir uzimaju kvaliteta i vrijednosti svih brendova iz bilo koje
gospodarske grane, u ovoj stavci se analiziraju pod-brendovi iz segmenta telekomunikacija.

Jednadzba koja opisuje ovu stavku je prikazana ispod:

QoSubB = <QOSUbBPriV * Fpriv QOSUbBBus ’ l:‘Bus> 01

RefQoSubByp,y + RefQoSubBg,

Gdje je:
*  QoSubBpriv—Prepoznavanje kvalitete pod-brendova medu stanovniStvom,
* QoSubBbus + Prepoznavanje kvalitete pod-brandova medu poslovnim korisnicima,
» Uzimaju se u obzir svi pod-brendovi koji su pozicionirani u tom segmentu (npr. pod-
brand pre-paid usluge, pod-brand IPTV usluge itd.),
» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Definira razlicite faktore vaznosti za sve dijelove stavke,

» ZbrojsvihF=1.

Kvaliteta brenda 1 podbrendova prepoznata od strane posjetitelja iz drugih drZzava

(Quality of Brand and Sub-brands recognioon from roaming customers, QoB&SB)

Ova stavka analizira prepoznatljivost glavnog (krovnog) branda 1 podbrandova u podrucju
segmenta telekomunikacija. Dakle u obzir se uzima samo izravna konkurencija bez analize svih

brendova na trzistu.

oB -F oSubB -F
QoB&SB = <Q B 2 S“bB> -0.1

RefQoB + RefQoSubB

Gdje je:

+ QoB&SB—Kuvaliteta brendova i pod-brendova prepoznata od strane posjetitelja iz

drugih drzava,

110



* QoB—Prepoznavanje kvalitete brenda medu posjetiteljima,

* QO0SB - Prepoznavanje kvalitete podbrendova medu posjetiteljima,
» Ref—definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—definira razli¢ite faktore vaznosti za sve dijelove stavke,

* Zbrojsvih F = 1.

Relativni iznos novca investiran u kampanje telekoma uzimajué¢i u obzir potroSnju u
marketingu na razini drzave u svim poslovnim segmentima (Relative amaount (quality)

of money invested in marketing campaign, Q0AF)

Ova stavka daje procjenu relativne potro$nje novca koju telekom izdvaja za kampanje u
marketingu u usporedbi s ostalim najvecim oglasivacima u drzavi. U obzir se uzimaju sve tvrtke
(najveci oglasivaci) na razini drzave iz bilo kojeg poslovnog segmenta. Cilj ove stavke je
izraziti potencijal vidljivosti u cijelom marketinskom prostoru neke drzave. lako sama potros$nja
ne daje tocan iznos dosega do korisnika, ipak se moze procijeniti koliko je telekom operator

vidljiv u cijelom spektru razli¢itih oglasa te se procijeniti potencijal dostupnosti do korisnika.

oAdv -F oCtv -F
QOAF _ <Q Adv Q Ctv) 0.1

RefQoAdv + RefQoCtv

Gdje je:
*  QoAF—Kuvaliteta iznosa odvojenih sredstava za aktivnosti u marketingu,
* QoAdv—Kuvaliteta i raspodjela novca ulozenog u oglasavanje u medijima,
* QoCtv—Kovaliteta i raspodjela novca uloZenog u kreativna rjesenja,
» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Definira razlicite faktore vaznosti za sve dijelove stavke,

* Zbrojsvih F = 1.
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Kvaliteta digitalnog oglasavanja — procjena potencijala vlastite web stranice (Quality of
Own Web Page, QoWP)

U sadasnje vrijeme a to ¢e biti dodatno izrazeno u buduénosti, digitalno oglasavanje i sve ostale
marketinske aktivnosti na digitalnim platformama ¢e biti sve izrazenije 1 imat ¢e sve vecu
vaznost. Upravo zato, CTE Model definira nekoliko stavki koje analiziraju oglasavanje u
digitalnom prostoru jer se daje preciznija procjena potencijala dosega do korisnika u razli¢itim
oglasivackim kategorijama. Ova stavka daje procjenu potencijala vlastite web stranice u

digitalnom prostoru oglasavanja. Jednadzba koja opisuje ovu stavku je prikazana ispod:

NoVis  *Fyoyis DoVis 'FDoViS> 01

WP:< +
Qo RefNoVis RefDoVis

Gdje je:
+ QoWP—Kuvaliteta i potencijal vlastite web stranice telekom operatora,
* NoVis—Broj jedinstvenih posjeta web stranici u jednom danu,
» DoVis — Duration of Visiting - Trajanje jedinstveni posjeta web stranici—Prosje¢no
vremensko zadrzavanje korisnika na navedenoj web stranici,
» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Definira razli¢ite faktore vaznosti za sve dijelove stavke

» ZbrojsvihF=1.

Kvaliteta digitalnog oglaSavanja — web oglasavanje (Quality of Web Advertising,
QoWAUdV)

Ova stavka procjenjuje kvalitetu i potencijal koje telekom operator koristi putem oglasavanja
na web stranicama informativnog i zabavnog ali i stru¢nog i znanstvenog karaktera. Dakle,
procjenjuje se kvaliteta web oglasavanja odnosno koliko telekom operator kvalitetno koristi

potencijal ove vrste oglasavanja za svoju promociju i promociju svojih aktivnosti.
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NoWatch -F NoClicks -F ;
QOWAdV _ ( NoWatch NoCllcks) 0.1

RefNoWatch + RefNoClicks

Gdje je:

* QoWAdv—Kuvaliteta digitalnog oglasavanja—Web oglaSavanje na informativnim,
zabavnim stru¢nim i znanstvenim web portalima / stranicama,

* NoWatch — Number of watches - Broj gledanja—Broj pregleda oglasa,

*  NoC—Number of Clicks—Broj "klikova" na oglas—Broj klikova na oglas koji vodi
do web stranice,

* Usporedba se vrsi s oglasima najbolje rangirane tvrtke iz te zemlje iz bilo kojeg
segmenta poslovanja.

» Ref—Definira referentne vrijednosti za sve dijelove stavke,

* F—Definira razlicite faktore vaznosti za sve dijelove stavke,

 ZbrojsvihF=1

Kvaliteta digitalnog oglasavanje — upotreba drustvene mreze LinkedIn (Quality of

Advertising on LinkedIn social network, QoAdviq)

Ova stavka ima tri razlicita dijela za analizu. Analizira broj pratitelja, aktivnosti 1 pozitivne
komentare te odgovori na komentare administratora telekom operatera. Vaznost ova tri dijela
definirana je razli¢itim faktorima F, a aktivnosti su definirane umnoZavanjem objava na
drustvenoj mreZi 1 pregledom tih objava. Usporedba se radi s LinkedIn profilima ostalih
telekoma. Sve ovo navedeno vrijedi i za ostale dvije analizirane druStvene mreze (Sto ¢e biti
prikazano u narednim stavkama) ali uz opasku da su faktori F zna¢ajno razlikuju za razlicite

drustvene mreZe tj. vaznost podstavki je razli¢ita od jedne drustvene mreze do druge.

NOFWLd ' FFW NOACLd ' FAC NOCOLd ' Fco> 0.1

QO Vi ( NOFWRede NOACRede NOCORede

Gdje je:
e QOoAdvrq — Kvaliteta oglasavanja na drustvenoj mrezi LinkedIn,
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e NOFW.q— Broj pratitelja na LinkedIn profilu telekom operatora,

o NOFWHrefLa — Referentna vrijednost broja pratitelja ma LinkedIn profilu za telekom
operatore,

e NOACLq — Broj aktivnosti na LinkedIn profilu telekom operatora,

o NOACRrefLd — Referentna vrijednost aktivnosti na LinkedIn profilu (uz se ostale bitne
karakteristike kojima se definiraju te aktivnosti: nacin pisanja objave,
informativnost,...),

e NoCOvq — Broj pozitivnih komentara pratitelja i ostalih korisnika koji su vidjeli objave
na LinkedIn profilu telekom operatora,

e NOCORrefLd — Referentna vrijednost za broj pozitivninh komentara,

e Fxy — faktori koji definiraju vaznost pojedinih podstavki (pratitelji, aktivnosti, pozitivni
komentari) u jednadzbi,

e Zbroj svih faktora F = 1.

Kvaliteta digitalnog oglasavanje — upotreba drustvene mreze Facebook (Quality of

Advertising on Facebook social network, QoAdVrac)

Ova stavka ima tri razli¢ita dijela za analizu. Analizira broj pratitelja, aktivnosti (ispravan
pristup po pitanju aktivnosti) i pozitivne komentare tzv. lajkove ili druge pozitivhe oznake
(,,srce®, ,,podrska“ i drugo). Vaznost ova tri dijela definirana je razli¢itim faktorima F, a

aktivnosti su definirane umnoZavanjem objava na drustvenoj mreZi 1 pregledom tih objava.

NoFWgae *Fpw  NOACgae "Fac  NoLgye 'FLike>_01
NOFWRefFac NOACRefFac NOLRefFac .

QOAdVFaC = <

Gdje je:
e  QOAdVry — Kvaliteta oglasavanja na drustvenoj mrezi Facebook,
o NOFWEkac — Broj pratitelja na Facebook profilu telekom operatora,
e NOFWRrefrac — Referentna vrijednost broja pratitelja ma Facebook profilu za telekom
operatore,

e NOACk — Broj aktivnosti na Facebook profilu telekom operatora,
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NOACkrefrac — Referentna vrijednost aktivnosti na Facebook profilu (uz se ostale bitne
karakteristike kojima se definiraju te aktivnosti: nacin pisanja objave,
informativnost,...),

NoCOrac — Broj pozitivnih komentara (lajkovi i druge pozitivne oznake) pratitelja i
ostalih korisnika koji su vidjeli objave na Facebook profilu telekom operatora,
NoCORrefrac — Referentna vrijednost za broj pozitivnih oznaka (lajkovi i druge pozitivne
oznake),,

F xy — Faktori koji definiraju vaznost pojedinih podstavki (pratitelji, aktivnosti, pozitivne
oznake) u jednadzbi,

Zbroj svih faktora F = 1.

Kvaliteta digitalnog oglasavanje — upotreba drustvene mreze Instagram (Quality of

Advertising on Instagram social network, QoAdVinst)

Ova stavka ima tri razli¢ita dijela za analizu. Analizira broj pratitelja, aktivnosti (ispravan

pristup po pitanju aktivnosti) i pozitivne komentare tzv. lajkove ili druge pozitivne oznake

(,,srce”, ,,podrska“ i drugo). Vaznost ova tri dijela definirana je razli¢itim faktorima F, a

aktivnosti su definirane umnoZavanjem objava na druStvenoj mreZi i pregledom tih objava. Za

razliku od drustvene mreze Facebook, drustvena mreza Instagram je prvenstveno namijenjena

za vizualne objave (slike i video zapisi — do maksimalno 10 u jednoj objavi). Ovakve vrste

objava se, uz prikladne komentare uz te objave te pojmove za objave koje se vezu uz hashtag

(#) i linkove na web stranice, mogu jako dobro koristiti za klasi¢no oglasavanje novih proizvoda

i usluga.

NoFWinst " Fpw  NOACpst *Fac  NoLppgt 'FLike> 01

QoAdvy,g = < + +
Inst NOFWgefinst NOACRefinst NoCORefinst

Gdje je:

QoAdvinst — Kvaliteta oglasavanja na drustvenoj mrezi Instagram,

NoFW nst — Broj pratitelja na Instagram profilu telekom operatora,
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o NOFWRrefinst — Referentna vrijednost broja pratitelja ma Instagram profilu za telekom
operatore,

e NOACnst — Broj aktivnosti na Instagram profilu telekom operatora,

e NOACkrefinst — Referentna vrijednost aktivnosti na Instagram profilu (uz se ostale bitne
karakteristike kojima se definiraju te aktivnosti: nacin pisanja objave,
informativnost,...),

e NoCOinst — Broj pozitivninh komentara (lajkovi i druge pozitivne oznake) pratitelja i
ostalih korisnika koji su vidjeli objave na Instagram profilu telekom operatora,

e NOCORrefinst — Referentna vrijednost za broj pozitivnih oznaka (lajkovi i druge pozitivne
oznake),,

e [y —Faktori koji definiraju vaznost pojedinih podstavki (pratitelji, aktivnosti, pozitivne
oznake) u jednadzbi,

e Zbroj svih faktora F = 1.

Kvaliteta digitalnog oglasavanje — e-mail oglasavanje (Quality of e-mail advertising,
QoE-mAdv)

E-mail oglasavanje je jedan od vaZnijih nacina oglaSavanja u modernom poslovanju. Ono §to
je bitno za istaci jeste Cinjenica da je ovaj nadin oglasavanja cijenjen jer se moze izravno
komunicirati s odredenom kategorijom korisnika. S druge strane danas veliki broj tvrtki koristi
ovaj vid oglasavanja i slanja informacija korisnicima tako da mnogi korisnici ¢esto ignoriraju
takve poruke i ne otvaraju i ¢itaju poruke vec¢ ih jednostavno samo briSu. Zato je potrebno na
poslanu poruku omoguciti odgovor kako bi se znalo koliko poruka je otvoreno 1 procitano te
ako nije u skladu s odredenim referentnim vrijednostima, potrebno je mijenjati pristup ovoj
vrsti oglaSavanja. Danas postoji dosta analiza koje ukazuju kako se prilagoditi korisnicima te
kako ih kroz naslove i nacin slanja poruka ,,privoliti* da ih procitaju. Ovdje se nece detaljno
ulaziti u tu teoriju vec¢ je bitno analizirati kvalitetu postojeceg e-mail oglaSavanja te ukoliko se
pokaze da su rezultati slabiji od referentnih, potrebno je mijenjati pristup ovoj vrsti oglasavanja

sukladno definiranim preporukama i pravilima.

PoReac  -Fpy, PoReac 'FBus> 0.1

e mady =
Qo mAadv RefPoReac RefPoReac
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Gdje je:

QoE-mAdv—Kuvaliteta oglasavanja putem elektronske poste,

PoReac—Postotak reakcija—Postotak reakcija od ukupnog broja oglasa putem e-poste
(posebno se analiziraju privatni i poslovni segment),

RefPoReac — Referentne vrijednosti postotka reakcija na e-postu od ukupnog broja
poslanih poruka — posebno se definiraju referentne vrijednosti za privatne i poslovne
korisnika,

Foriviposl — faktori koji definiraju vaznost privatnog i poslovnog segmenta,

Usporedba se vrsi s oglasima najbolje rangirane tvrtke iz te zemlje iz bilo kojeg
segmenta poslovanja, ili ako ovaj pokazatelj nije poznat, definira se referentna
vrijednost u skladu s iskustvima i medunarodnim istrazivanjima i pokazateljima.
Posebno se analiziraju stavke oglasavanja putem elektronske poste za privatne i

poslovne korisnike.

3.6. Povratne i unaprijedne veze u CTE Modela

Sljede¢i tablicni prikaz daje odnos izmedu podrucja, njihovog medusobnog utjecaja i

povezanosti s pojedinim dijelovima. Tablica ¢e objasniti sljedece:

1.

Glavni ciljevi: Procjena i izracun telekomunikacijskog potencijala s obzirom na
specifi¢na podrucja;

Poveznice naprijed: Prikaz utjecaja promatranog podrucja na druga podrucja modela;
Poveznice unatrag: pokazuju koja druga podru¢ja imaju utjecaja na promatrano

podrucje;

U tablici 3.3 je dakle dan kratak pregled i glavni ciljevi analize po pojedinim podru¢jima te

medusobne poveznice podrucja. Na taj nacin lakSe je razumjeti princip 1 nacin rada modela te

dobiti dodatne informacije o pojedinim podrucjima i stavkama unutar njih.
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Tablica 3.3. Pregled unaprijednih i povratnih veza izmedu podrucja

CTE Model

Pregled unaprijednih i povratnih veza izmedu podrudja

E Pokrivanje signalom i dostupnost do korisnika Tehnoloski i IT razvoj
2 1. Analizira kvalitetu mobilnog signala | dostupnost do korisnika 1. Podrugje analizira kvalitetu implementacije modernih
N fiksnom | mobilnom infrastrukturom. telekomunikacijskih tehnologija te takoder i spremnost (potencijal)
= 2. Prema: Tehnoloski I IT razvoj, Razvoj Proizvoda, Razvoj Usluga, prihvacanja novih sustava za nove vrste usluga u buducnosti.
55 Prodaja i Briga o korisniku, Kvaliteta Brenda i Prisustvo u javnosti..2. Prema: Razvoj Proizvoda, Razvoj Usluga
% 3. Od: Prodaja i Briga o korisniku 3. Od: Prodaja i Briga o korisniku
H
Razvoj Proizvoda Razvoj usluga Prodaja i Briga o korisniku Ljudski resursi (Human Resources
HR
1. Analizira kvalitetu proizvodal. Analizira i mjeri potencijall. Analizira kvalitetu i potencijal( )
- tj. tarifa, tarifnih grupa, grupa  razvoja usluga i njihovu  koji prodaja i briga o korisnikul.  Analizira i mjeri potencijal i
Q tarifa, tarifnih opcija i drugo.  implementaciju ~u  sustav  imaju za promatranog telekom Kvaliteta svih vaznih aspekata u
< Naglasak je na ponudi telekom operatora. operatora. HR podru¢ju — od menadzera do
N mobilnih usluga.. 2. Prema: Prodaja i Briga 02. Prema: Prethodna Getiri podrudja. zaposlenika, ulaganja
= 2. Prema: Prodaja i korisni¢ka  korisniku, Kvaliteta Brenda i3. Od Prethodna cetiri podrudja i obrazovanje i treninge. ..
S sluzba Razvoj usluga,  Prisustvo u javnosti. Podrugja Kvaliteta Brenda i2. Prema svim prethodnim
2 Kvaliteta Brenda i Prisustvo u3. Od: Pokrivenost signalom i  Prisustvo u javnosti. podru¢jima u modelu (utjecaj na
s javnosti. dostupnost do  korisnika, osoblje u ovim podruéjima)..
3. Od: Pokrivenost signalom i  Tehnoloski i IT razvoj, Razvoj 3. Od: Svih ostalih podrucja
dostupnost do  korisnika,  proizvoda modela.
Tehnoloski i IT razvoj.
< Politicko, Financijsko, Regulatorno i Pravno okruzenje Kvaliteta Brenda i Prisustvo u javnosti
=
K 1. Analizira potencijal otpornosti ali i moguce iskoristivosti 1. Analizira potencijal i kvalitetu telekoma prema okruZenju kroz
E - okruZenja od strane telekoma. mjerenje kvalitete brenda i pod-brendova te kvalitetu prisustva u
cy 2. Prema: Svim podru¢jima javnosti.
E 3. Od:---- 2. Prema: Prodaja i Briga o korisniku.
S 3. 0d: Svih preostalih podru¢ja u odredenoj vecoj ili manjoj mjeri.

Ovdje se nece analizirati sve unaprijedne i povratne veze jer u kona¢nom izracunu one nisu
koriStene. Cilj je pokazati nakon odredenih istrazivanja kako takve veze djeluju te kako ih
telekomi mogu iskoristiti u cilju podizanja razine izra¢una potencijala. U Zakljucku ¢e biti
nazna¢ene smjernice za daljnje istrazivanje CTE Modela a jedna od smjernica jeste i
analiziranje 1 definiranje svih unaprijednih i povratnih veza te moguénost njihovog

iskoristavanja u kvalitetnijem razvoju telekom operatora.

3.6.1. Primjeri i nacini izraCuna povratnih i unaprijednih veza u CTE Modelu

Vazno je naglasiti na povratne i unaprijedne veze mogu biti pozitivne ili negativne tj. mogu
dovesti do povecéanja ili umanjenja vrijednosti odredenog podrucja. Iza analize je li povratna
i/ili unaprijedna veza pozitivna ili negativna moze se i zakljuciti koliko telekom operator djeluje
sinkronizirano odnosno koliko se ravnomjerno i strateski razvija. Ako postoji dosta negativnih
povratnih 1 unaprijednih veza, jasno je da se telekom nesrazmjerno razvija te da nisu strateski

uskladene smjernice razvoja telekoma.
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Svako podru¢je ima maksimalnu vrijednost jedan (1) bez utjecaja povratnih ili unaprijednih
veza. Klasifikacija nominalnih vrijednosti po kategorijama (koja ¢e naknadno biti detaljnije

pojasnjena) za svako podrucje i za cjelokupni model iznosi:

- od 0 do (ukljuc¢ivo) 0,25—nedovoljna vrijednost kvalitete i potencijala,

- 0d 0,25 do (ukljuc¢ivo) 0,5—zadovoljavajuca vrijednost kvalitete i potencijala,
- 0d 0,5 do (ukljucivo) 0,75—dobra vrijednost kvalitete i potencijala,

- 0d 0,75—do (uklju¢ujuéi 0,9—vrlo dobra vrijednost kvalitete i potencijala,

- 0d0,9do 1 (ili preko 1)—izvrsna vrijednost kvalitete i potencijala.

Definirana su osnovna pravila koriStenja povratnih i unaprijednih veza. Ono Sto treba pojasniti
je sa neke veze (recimo one koje djeluju od HR podrucja ili podrucja koje analizira Politicko,
Financijsko, Regulatorno i pravno okruzenje) imaju drugaciji status od klasi¢nih povratnih i

unaprijednih veza. Dakle osnovna pravila za standardne povratne i unaprijedne veze su:

- Veza je negativna ako podrucje koje Salje tu poveznicu ima ocjenu nedovoljan (dakle
manje od 0,25).

- Ako podrucje ima ocjenu zadovoljava ili dobar, povratne veza se ne obraunava,

- Ako je ocjena podrucja koje Salje povratnu vezu veoma dobar ili izvrstan, povratna ili

unaprijedna veza je pozitivna.
Iznos negativne povratne/unaprijedne veze se racuna tako da se koristi jednadzba:
NF/BC = (1 - VoA) * 0,1*N
Gdje je:

- NF/BC — Negative Backward/Forward Connection = Negativna povratna / unaprijedna
veza,

- VOA - Value of Area — Vrijednost (izracunata) podruéja koje Salje negativnu
povratnu/unaprijednu vezu,

- N - broj stavki u podrucju na koje djeluje ta povratna veza (podrucje primanja veze).
Iznos pozitivne povratne/unaprijedne veze se racuna po jednadzbi koja je navedena ispod:

PF/BC = VoA * 0,1*N
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Gdje je:

- PF/BC - Positive Backward/Forward Connection = Negativna povratna / unaprijedna
veza,

- VoA - Value of Area — Vrijednost (izracunata) podru¢ja koje Salje negativnu
povratnu/unaprijednu vezu,

- N —broj stavki u podrucju na koje djeluje ta povratna veza (podrucje primanja veze).

Dva podru¢ja — Ljudski Resursi (HR) i Podrucje Politi¢kog, financijskog, regulatornog i
pravnog okruzenja — Salju svoje povratne veze (pod uvjetom da kao podruc¢ja zadovoljavaju
uvjete za slanje unaprijednih 1 povratnih veza) na nacin da cijelo podruc¢je koje prima ovu

povratnu/unaprijednu vezu uvecava ili umanjuje svoju vrijednost prema jednadzbi:
NF/BC = (1-VoA) *0,1
odnosno:
PF/BC = VoA * 0,1*N.

Dakle, ako Podru¢je Ljudski resursi (HR) ima vrijednost 0,8, onda to podru¢je djeluje na sva

ostala podru¢ja sa pozitivnhom povratnom vezom s vrijednoséu 0,08.

U svakom sluc¢aju, CTE Model ima definirana pravila za kreiranje negativnih 1 pozitivnih
povratnih 1 unaprijednih veza, ali ¢e se po ovom pitanju nastaviti raditi istraZivanje te usavrsiti
sva moguca djelovanja kako bi se ukazalo na sve prednosti ali i nedostatke koje telekom moze

imati uslijed odredene neujednacenosti u svom razvoju.
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4. Prikaz nacina koriStenja CTE Modela za analizu potencijala

telekom operatora — modularni nacin koristenja

4.1. Verifikacija modularnog na¢ina uporabe CTE Modela na primjeru podrucja

“Pokrivenost signalom i dostupnost do korisnika™.

U ovom dijelu rada fokus ¢e biti na podrucju ,,Pokrivenost signalom i dostupnost do korisnika“
(TL), to¢nije na prve dvije stavke u tom podruc¢ju. Cilj je dokazati modularnost modela,
odnosno pokazati kako je moguce koristiti pojedina podrucja ili samo pojedine stavke neovisno
o ukupnom modelu. Prve dvije stavke u mobilnom dijelu podrucja ,,Pokrivenost signalom i

dostupnost do korisnika* su:

» Kuvaliteta pristupa mobilnim podacima u urbanim podru¢jima (na otvorenom)—MDUA
(Mobile Dana in Urban Area);
* Kbvaliteta pristupa mobilnim podacima u posebnim dijelovima urbanih podru¢ja—

podruc¢ja masovnog okupljanja—MDMG (Mobile Dana in Massive Gathering places).

Za primjer je analiziran grad od priblizno 105.000 stanovnika (uze gradsko podrucje ima oko
60.000 stanovnika) u drzavi s priblizno 3,5 milijuna stanovnika. Prema ovom izracunu, ovaj
grad pripada Urbanom podrucju 1 (Podjela na rurarna podru¢ja UA 1 — UA4 i UAA je opisana
u prethodnom poglavlju gdje je opisano o ovo podrucje). Uze gradsko podruéje obuhvaca oko
16 Cetvornih kilometara. Promatrani telekomi, ¢iji su potencijali u fokusu, djeluju kombinirano
na standardima mobilne mreze 3G/3.75G/4G/4G+. U promatranom gradu uglavnom su
postavljene mobilne bazne stanice 4G+ (LTE Advanced). To je vazna Cinjenica [75-78] za

lakSe 1 preciznije definiranje nacina, broja 1 mjesta uzorkovanja mobilnog signala.

Za definiranje mjesta, nadina uzimanja uzoraka, vremena uzimanja uzoraka i broja uzoraka

potrebno je uzeti u obzir ove bitne Cinjenice: definiranje urbane zone, broj stanovnika
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naseljenog mjesta, kvadratura naseljenog mjesta. mjesto, generaciju(e) mobilne(ih) mreze(a) i
odredena posebna pravila za uzimanje uzoraka na otvorenom prostoru (vani) i na mjestima

masovnog okupljanja ljudi [103 - 105].

Analizom dodatne literature, stavki koje su citirane u ovoj disertaciji [106 - 114] i mnogih
drugih stavki te provodenjem testova unutar ovog istrazivanja na temelju LTE Advanced (4G+)

mobilne mreze, Kreirana su pravila uzorkovanja.

Na pocetku je potrebno definirati vrijednosti RefADD, RefADU i RefDEL iz jednadzbe koja
se koristi za izracunavanje MDUA i MDMG stavki. Kada se CTE Model Koristi za analizu
potencijala 1 usporedbu dva ili viSe telekoma iz jedne ili viSe zemalja, za te se vrijednosti moze
uzeti najvisa (DL/UL) ili najniza (DEL) izmjerena vrijednost svih uzoraka, i stoga koristeci
standardizirane vrijednosti, izraCunati procjenu potencijala i napraviti usporedbu izmedu
telekoma. Druga opcija je uporaba maksimalne ili minimalne teorijske vrijednosti (Ref) za
odredenu generaciju mobilnih mreza za ovu upotrebu CTE Modela i usporedba prosjeénih

izmjerenih vrijednosti za promatrane telekome s tim vrijednostima.

Kada se koristi CTE Model za procjenu potencijala telekoma za odredene vrste usluga (na
primjer usluge Pametnih gradova ili sli¢no), tada se moraju koristiti minimalne i maksimalne

teorijske vrijednosti za tocnu procjenu potencijala telekoma za odredene vrste usluga.

Na temelju analizirane literature koja je bila dostupna, dobivene su referentne vrijednosti koje
¢e se koristiti u ovom radu za LTE Advanced mobilnu mrezu i analize promatranih telekoma.

Ove referentne vrijednosti su:

» RefADD =300 Mbps
+ RefADU = 150 Mbps
e RefDEL =10 ms.

Prije konacnog uzorkovanja potrebnog za procjenu potencijala telekoma za pruzanje usluga u
okruzenju (pametnog) grada, napravljena je jo$ jedna analiza kako bi se dobile preciznije upute
za lokacije, vrijeme i metode uzorkovanja. Tijekom nekoliko dana uzorci su uzimani prema

odredenom rasporedu u gradu:

* na glavnim prometnicama (tzv. avenijama i/ili bulevarima) uzorci signala uzimani su
svakih 10-15 m,
* u stambenim podrucjima s velikim brojem visokih zgrada (6 katova i viSe), uzorci su

uzeti ispred, iza i izmedu zgrada,

122



* na glavnhom i ostalim trgovima s razmakom od 10-15 m udaljenosti za uzimanje
pojedinacnih uzoraka signala,

* Ispred i oko velikih trgovackih centara uzorci su uzimani s razmacima do 10-15 m.

Ovi rezultati ne sluze za izraCun potencijala telekoma za pruzanje usluga u pametnom gradu,
ve¢ za definiranje konkretnih lokacija i vremena uzorkovanja mobilnog signala. Zakljucci

nakon postupka su:

* odstupanja u mjerenjima na glavnim prometnicama u gradu bila su vrlo mala, a signal
je u svim svojim karakteristikama bio stabilan,

* uzorci mobilnog signala oko 1 izmedu visokih stambenih zgrada znacajno su se
razlikovali u svim bitnim karakteristikama (DL/UL/Del)

* uzorci mobilnog signala u svakom kvadratu, promatrani zasebno, nisu se znacajno
razlikovali u svojim glavnim karakteristikama, a te su razlike iznosile nekoliko
postotaka.

* uzorci mobilnog signala oko velikih trgovackih centara pokazali su neka znacajna

odstupanja i ti su se obrasci razlikovali.

To konkretno znaci da se na glavnim prometnicama ne treba uzimati previse uzoraka. Dovoljno
je uzeti uzorke na glavnim raskrizjima i eventualno jedan uzorak izmedu raskrizja (ovisno o
udaljenosti izmedu raskrizja). Uzorkovanje u stambenim ¢etvrtima i oko velikih trgovackih

centara trebalo bi biti ¢eS¢e, a uzorke treba uzimati na krac¢oj udaljenosti.

Analiziraju¢i razli¢ita naselja (osnova je Urbano podrucje 4), zakljueno je da je minimalan
broj uzoraka 10 po cetvornom kilometru. Budu¢i da se ovaj grad nalazi u “Urbanoj zoni 17,
njegov multiplikacijski faktor uzorkovanja je 4, tako da treba uzeti 40 uzoraka. Uzorke treba
uzimati tijekom vr$nog optere¢enja mreze, odnosno ujutro (7-10 h), zatim poslijepodne (12-
15h) te navecer kada su pre-paid korisnici najaktivniji, odnosno u razdoblju od 21-24 h. To
znaCi da u ovom slucaju treba uzeti 120 razli¢itih uzoraka (40 + 40 + 40) po kvadratnom
kilometru. To takoder znaci da treba napraviti 1920 uzoraka za kvalitetnu analizu dostupnosti

usluga u urbanom podrucju od 16 km2, Sto je jako puno.

Jedan od glavnih ciljeva je bio stvoriti robustan i modularan CTE model za brzu, ali pouzdanu
1 kvalitetnu analizu potencijala telekom operatera. Potrebno je da teorijske postavke omoguce
odredene aproksimacije kako bi se olakSalo svakodnevno koriStenje modela za analizu
potencijala telekom operatera. Za svakog promatranog teleoperatera potrebno je analizirati

optere¢enje mreze, odnosno je li optereéenje najvece ujutro, oko i iza podneva (npr. izmedu 12

123



i 15 sati) ili navecer. U gotovo svim analiziranim slu¢ajevima maksimalno opterecenje u mrezi
je izmedu 11 1 14/15 sati te se prva aproksimacija moze definirati u tom smjeru. Osim toga,
potrebno je analizirati konfiguraciju grada i vidjeti je i moguée smanjiti uzorkovanje zbog

Sirokih prometnica ili nekih drugih ¢imbenika koji mogu smanjiti broj uzetih uzoraka.

Na primjer, u ovom istrazivanju provedena je analiza na povrsini oko 1 km? u uzoj gradskoj
zoni koja je omedena dvjema magistralnim prometnicama i ukljucuje visoke stambene objekte,
ali i najve¢i poslovni trgovacki centar u gradu. Paralelno s gore opisanim mjerenjima,

uzorkovanje se moze izvesti uz odredena pojednostavljenja:

* umjesto uzorkovanja u jutarnjim, popodnevnim i vecernjim satima, uzorkovanje ¢e se
vrsiti samo u periodu od 11/12 do 14/15 sati — maksimalno 40 uzoraka,

* smanjit ¢e se broj uzorkovanja u naseljenim mjestima ali i na glavnim prometnicama
(manje od 40 uzoraka),

* Uz prethodna dva preduvjeta, za uzi dio grada od 16 km2 potrebno je uzeti 640 uzoraka
(ili manje uz odredene dodatne aproksimacije) i to je prihvatljivo jer 3-4 osobe mogu

izvrsiti potrebno uzorkovanje u jednom danu.

Cilj ovog pojednostavljenja je testirati robusnost CTE modela. Naime, ako odstupanja u prvoj
metodi mjerenja i u drugoj uz mnogo pojednostavljenja nemaju velika odstupanja, onda se ovim
drugim mehanizmom mogu dobiti rezultati telekom potencijala i uz manje troskove i aktivnosti
koje bi to mogle uciniti. model jos laksi za koristenje. Na taj bi se nacin uzimalo 20-40 uzoraka
primjenu. Ovo je vrlo vazno jer bi ova pojednostavljenja mogla znac¢ajno povecati koriStenje

modela u slucaju implementacije 5G mobilne mreze.

Kao i za prvu stavku, analiza je napravljena za drugu stavku — stavku MDMG. Probno
uzorkovanje treba raditi na mjestima masovnog okupljanja ljudi kao $to su trgovacki centri,
glavni autobusni kolodvori, Zeljeznicki kolodvori, igralista, sveucilisni kampusi itd. Stavka
MDMG je specifi¢na jer se dio uzoraka odnosi na uzorkovanje u zatvorenom prostoru (npr.

trgovacki centri) i dio na otvorene prostore (npr. sveucili$ni kampusi).

1z ovog probnog uzorkovanja vidljivo je da se dobiveni podaci prili¢no razlikuju od lokacije do
lokacije i to samo na jednoj lokaciji (npr. unutar trgovackog centra). Odstupanja u mjerenjima
nisu velika, ali su ipak primjetna, te je tu Cinjenicu potrebno znati. Kada se CTE model u
potpunosti koristi, potrebno je definirati sva podrucja masovnih okupljanja u gradu i napraviti

potrebna uzorkovanja. Cilj ovog rada je pokazati kako CTE model moZze pomo¢i u procjeni
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potencijala telekoma za neke vrste usluga, a testni uzorci ¢e se napraviti unutar najveceg i
najposjecenijeg trgovackog centra s tri etaze ispod zemlje i 5 katova iznad zemlje, dakle ukupno

8 katova.

Sukladno prethodno analiziranoj literaturi citiranoj u ovom radu te sukladno testnom
uzorkovanju, idealno je uzorke odnijeti u prodajni centar na svakoj od etaza uzimajuéi barem
jedan uzorak u svakom od poslovnih prostora prodajnog centra. Ovisno o veli¢ini prodajnih
prostora moze se uzeti ve¢i broj uzoraka. U zajednickom prostoru na svakom katu, ispred
dizala, unutar i ispred kafica te unutar 1 ispred restorana. To bi znacilo uzimanje oko 20 uzoraka
na katovima iznad zemlje i desetak uzoraka na katovima ispod zemlje. Osim toga, kako bi
model dao to¢ne rezultate uzorkovanja potrebno je raditi ujutro, poslijepodne i navecer. Dakle,

u ovom slucaju treba uzeti (7 x 20 x 3) + (3 x 10 x 3) = 340 uzoraka.

Kao i kod stavke MDUA definirat ¢e se pojednostavljeni model uzorkovanja na nacin da se
uzorkovanje obavlja tek oko podneva (11/12 do 14/15 sati) te da se uzimanjem uzoraka
smanjuje broj uzoraka po etazi. u zajednickim prostorijama na etazama, u restoranima i
kafi¢ima, te na etazama ispod zemlje, odnosno garazama. Ispod zemlje ¢e se odrediti nekoliko
(broj lokacija ovisi o povrsini podzemlja) lokacija na kojima ¢e se uzimati uzorci. To u ovom
slu¢aju znaci uzimanje do 50 jedinstvenih uzoraka. Kao i kod prve stavke, rezultati (sa i bez
aproksimacija ili pojednostavljenja) ¢e se usporediti kako bi se vidjela robusnost CTE modela.
Analizom uzorkovanja uz sve prethodne opisane situacije, doslo do se do zakljucka da se
konaéni rezultati ne razlikuju vise od 10% (razlika je bila oko 5,5%) Sto ukazuje na to da se
ovaj model moze koristiti za ovu stavku za brzu procjenu potencijala telekom operatera uz

navedene aproksimacije.

4.2. Rezultati mjerenja signala za tri neovisna mobilna telekom operatora

U ovom dijelu disertacije ¢e biti prikazani rezultati mjerenja brzine skidanja (download)
prijenosa podataka, brzine slanja (upload) prijenosa podataka i latencije (kasnjenje prijenosa)
signala za tri neovisna mobilna telekom operatera. Mjerenja ¢e se provoditi na otvorenom u
centru grada (cca 1 km?) i unutar najveceg trgovackog centra u gradu koji ima tri podzemne

etaze, prizemlje i Cetiri nadzemne etaze.

Rezultati mjerenja na otvorenom u gradu su prikazani u tablici 4.1.
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Tablica 4.1. Rezultati mjerenja za MDUA stavku u CTE Modelu

Prvi MO Drugi MO Tre¢i MO

DL UL DEL DL UL DEL DL UL DEL
80,36 39,36 50 16,97 16,75 50 19,45 14,77 56
50,59 41,7 50 28,24 19,75 51 21,42 8,4 60
63,1 35,19 51 17,38 17,72 50 17,5 9,64 53
48,74 36,7 59 26,59 4,95 52 19,2 6,87 55
42,89 19,56 51 9,44 7,24 55 46,53 4,81 55
22,05 33,47 51 8,77 9,56 48 99,83 16,31 53
38,08 35,76 51 5,78 10,79 50 71,67 4,03 52
46,46 41,58 51 15,66 20,81 54 76,38 18,76 55
2,06 3,3 59 23,68 20,16 50 66,13 7,62 52
16,19 5,23 69 22,23 21,72 49 54,44 4,8 54
2,6 2,15 108 29,43 21,95 50 55,57 2,69 53
12,72 16,13 51 30,83 2,82 50 66,22 4,72 55
49,68 35,81 51 10,56 19,97 52 61,5 16,77 52
25,43 10,61 50 16,41 21,12 49 79,01 38,67 54
65,16 35,04 50 28,87 21,6 50 9,38 6,31 61
14,02 9,02 51 13,44 20,83 49 7,7 11,85 57
8,21 9,16 61 18,78 20,55 48 6,03 5,1 51
26,13 13,83 50 19,56 20,36 52 14,1 6,53 63
86,73 35,01 50 27,22 3,51 49 14,87 12,85 59
61,26 38,6 50 5,01 1,03 64 2,41 6,45 61
7,82 8,48 60 16,34 16,71 48 30,5 12,39 53
19,34 9,31 51 9,19 15,49 50 44,04 18,19 56
11,87 38,02 50 43,37 21,22 49 42,61 15,18 60
12,38 5,9 69 31,33 20,5 52 5,83 4,66 55
20,93 9,62 81 19,69 5,36 49 24,17 3,36 59
13,93 7,48 164 7,91 8,41 52 52,96 12,74 50
9,62 38,95 59 10,85 6,38 50 45,94 15,26 60
13,57 6,03 51 11,08 18,17 53 30,93 0,76 55
20,71 33,17 51 12,82 10,9 49 47,69 4,72 60
7,65 4,75 61 11,68 14,58 50 7,97 4,72 53
46,19 41,52 52 4,15 9 49 4,78 3,13 54
43,59 40,99 50 13,79 18,03 49 11,9 9,9 52
55,6 30,3 50 5,42 7,78 51 25,22 10,16 54
41,16 41,66 52 5,95 6,85 50 26,33 9,15 57
61,58 41,48 50 6,79 8,08 50 34,37 7,48 51
72,02 42,06 51 6,02 9,55 50 17,11 11,36 52
58,89 38,29 50 9,43 17,75 50 14,28 14,26 58
67,89 42,41 50 9,42 19,8 59 17,21 8,76 52

45 36,24 52 11,83 16,1 49 10,98 7,39 50

16 25,06 50 10,07 19,43 51 45,56 5,67 50
22,15 34,46 50 2,35 10,66 48 40,34 10,13 52
134,22 44,3 50 30,24 1,21 50 45,73 12,36 56
76,45 31,74 40 12,06 15,23 53 34,56 11,38 55
30,23 14,84 50 7,87 10,41 46 37,78 10,14 51
23,04 38,89 50 19,98 1,35 51 23,61 11,26 50
73,49 38,66 51 19,13 10,95 52 34,1 12,93 52
34,64 38,96 50 10,24 12,1 50 17,11 745 54
75,07 39,97 49 9,42 17,46 49 13,26 7,94 55
39,11 27,5 56,42 15,48 13,6 50,65 33,25 9,72 54,7

Rezultati mjerenja su izrazeni u Mb/s /za stavke DL u UL) te u milisekundama (ms) za stavku
DEL. U Tablici 4.2. su prikazani rezultati mjerenja u najve¢em prodajnom centru u gradu i ti

izmjereni podaci su uzeti za racunanje MDMG stavke.
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Tablica 4.2. Rezultati mjerenja signala u najve¢em prodajnom centru u gradu — rezultati

mjerenja su se Koristili za izracunavanje MDMG stavke

Prvi MO Drugi MO Tre¢i MO
DL UL DEL DL UL DEL DL UL DEL
50,02 16,86
59,71 21,41
59,48 26,72
60,26 16,28
60,87 27,41
59,06 29,05 50 0,02 0,01 62 7,62 6,00 89
56,3 11,1 50 1,65 6,14 50 9,93 2,95 90
43,58 24,11 50 9,16 2,44 49 11,75 4,08 90
48,87 25,15 50 17,04 2,27 53 10,96 1,22 103
41,98 17,77 50 23,93 4,66 50 10,02 3,82 94
47,63 15,09 51 14,48 2,99 50 8,17 0,55 94
19,22 31,71 50 1,6 0,17 81 3,41 0,54 120
27,8 30,21 50 3,12 0,41 54 3,06 0,15 123
62,59 36,51 49 4,56 0,72 77 3,28 0,24 112
44,37 33,11 50 14,97 1,41 50 5,61 0,33 95
68,59 42,45 49 12,34 4,05 49 12,05 10,95 85
32,91 18,02 50 21,8 3,58 50 26,75 4,11 96
48,65 27,25 51 3,72 1,78 70 33,42 1,00 101
46,97 21,83 50 1,53 0,25 77 18,62 0,70 104
46,39 15,68 50 35 0,05 66 13,49 1,59 91
56,9 26,25 50 13,39 0,92 60 60,34 3,69 110
22,02 15,45 50 3,74 0,24 76 7,45 0,99 89
57,28 27,38 51 33,31 5,29 47 1,17 0,02 133
47,23 14,41 51 14,48 1,85 48 5,38 0,63 68
34,67 10,53 50 27,48 15,6 49 9,76 1,27 60
58,14 28,53 50 23,28 9,06 53 2,81 0,00 66
43,08 13,51 50 18,44 5,24 51 19,84 1,38 73
59,53 24,22 50 19,14 1,86 52 33,94 3,30 58
20,74 22,76 57 16,25 2,38 49 27,96 3,28 68
18,06 12,42 50 2,79 0,24 74 60,78 10,63 60
7,8 5,01 52 10,54 0,87 53 44,67 6,02 60
36,12 11,07 51 13,45 1,27 53 20,71 1,03 61
6,87 14,36 50 26,17 8,37 49 22,30 7,87 60
37,11 26,59 49 3,31 0,22 68 15,10 17,53 57
3,99 26,38 50 2,03 0,1 70 6,87 11,60 54
6,04 22,96 50 0,41 0,05 78 18,09 7,81 53
41,7 21,9 50,3 11,7 2,7 58,7 17,27 3,72 84,42

Rezultati mjerenja su izrazeni u Mb/s za stavke DL/UL; u milisekundama (ms) za stavku DEL.

U sljedece dvije tablice (Tablica 4.3. i Tablica 4.4.) bit ¢e prikazane Referentne vrijednosti za

DL, UL 1 DEL za oba pristupa koristenja CTE Modela.

127




Tablica 4.3. Referentne vrijednosti za MDUA stavku

Pristup | Pristup 11
RefADD 300 Mb/s 134,22 Mb/s
RefADU 150 Mb/s 42.41 Mb/s
RefDEL 10 ms 40 ms

Tablica 4.4. Referentne vrijednosti za MDMG stavku

Pristup | Pristup 11
RefADD 300 Mb/s 68.59 Mb/s
RefADU 150 Mb/s 42.45 Mb/s
RefDEL 10 ms 49 ms

Za potrebe ovog istrazivanja provedena je kratka anketa medu korisnicima. Postavljeno je
pitanje: Sto vam je najvise potrebno za va$ posao? Ponudeni odgovori bili su DL brzina i UL
brzina, oba brzine podjednako ili latencija (kasnjenje signala). Dobiveni rezultati prikazani su

u Tablici 4.5. i koristit ¢e se za definiranje F faktora u izratunima potencijala telekom operatora.

Tablica 4.5. Anketa o vaznosti DL, UL i DEL stavki

Stavka Rezultati ankete
DL brzina 20%
UL brzina 15%
DL i UL podjednako 65%
Latencija (kasnjenje signala) 0%

Faktori F za izravnu usporedbu mobilnih telekoma za korisnike bit ¢e FpL = 20/(20 + 15) =
0,57, FuL = 15/(20 + 15) = 0,43 i FpeL = 0. Ovi faktori koristit ¢e se za izraGune MDUA i
MDMG stavke za usporedbu potencijala telekom operatora.

Izmjereni uzorci vanjskog signala (koriSteni za izracun MDUA stavke) za sva tri mobilna
operatera pokazuju znacajnu nestabilnost, odnosno signal, posebno u DL i UL stavkama,
znacajno varira. Uzorci latencije signala za sva tri mobilna operatera su stabilni, a napominjemo

da drugi mobilni operater (Second Mobile Operator, SMO) pokazuje najbolje karakteristike i
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ima najnizu prosje¢nu vrijednost. Iako Prvi mobilni operater (First Mobile Operator, FMO) ima
najbolje rezultate za DL i UL vrijednosti, ovaj operater mora promijeniti pristup u pokrivenosti
zbog velikih odstupanja uzoraka signala. Ova konstatacija posebno vrijedi za uzorke UL
signala. FMO treba povecati snagu signala odredenim preusmjeravanjem antena i/ili izgraditi
nekoliko novih lokacija baznih stanica za bolju pokrivenost medu visokim zgradama u blizini
gradskih sredista. Naravno, za preciznije smjernice potrebne su detaljnije analize. SMO 1 Trec¢i
Mobilni Operator (Third Mobile Operator, TMO) moraju izgraditi nekoliko novih lokacija
baznih stanica za dobivanje boljeg signala, povecavaju¢i pristupnu brzinu prijenosa prema
gotovo svim baznim stanicama 1 paralelno kroz odredeno preusmjeravanje antena, povecati
snagu i kvalitetu signala. Sljede¢i grafikoni pokazuju ove varijacije 1 nestabilnost. U
grafikonima su plavom bojom oznaceni rezultati za FMO, sivom bojom za SMO a naranc¢astom

bojom rezultati za TMO.

Graf 4.1. Usporedba dolaznih brzina (Download, DL)

tri mobilna telekom operatora na otvorenom prostoru
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Graf 4.2. Usporedba odlaznih brzina (Upload, UL)
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Graf 4.3. Usporedba latencija (Delay, DEL)

tri mobilna telekom operatora na otvorenom prostoru

Comparison of DEL: MDUA
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Graf 4.4. Usporedba obrazaca kasnjenja za FMO: lokacija posluzitelj u

gradu naspram lokacija posluzitelja u inozemstvu

Comparison of Delays for FMO - server in the city vs. server abroad
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Graf 4.4. prikazuje usporedbu kasnjenja signala u slucajevima kada je server za usluge lociran
u gradu u kojem se nude odredene vrste usluga i servera koji se nalazi u inozemstvu. Jasno je
da je kasnjenje do 3 puta vece ali uz to postoje odredeni vrhovi i znacajno veca kasnjenja §to
jasno ukazuje na ¢injenicu da svaki telekom operator koji Zeli nuditi napredne usluge nove
generacije treba (ili bolje re¢i mora) imati svoje servere (platforme) za nudenje ovakvih usluga.
Ovakav pristup znafajno podize razinu potencijala i kvalitete poslovanja telekoma jer

omogucava vecu kvalitetu ponude usluga baziranih na IoT/IIoT 1 OTT rjeSenjima.

Izmjereni uzorci za MDMG stavku pokazuju nekoliko zanimljivih zaklju¢aka. Izmjereni uzorci
dobiveni su mjerenjem u najve¢em prodajnom centru. U podzemnim etazama SMO 1 TMO nisu
imali signal i1 nije bilo moguce uzeti uzorke dok su uzorci za FMO imali znacajno visoke
vrijednosti i bili su stabilni. Oc¢ito je da je FMO ovo podrucje pokrio s nekoliko mikro/piko
baznih stanica. SMO 1 TMO ¢e morati pokriti te podzemne etaze jer im to predstavlja znacajan
nedostatak. Prosjecne vrijednosti za ove operatore izvedene su bez ovih uzoraka, ali je to u

konacnoj analizi uo¢eno kao znacajan nedostatak.

Prizemlje 1 Cetiri nadzemna kata pokriveni su signalom sva tri operatera. FMO pokazuje
najbolje rezultate, ali se moZe primijetiti da su uzorci signala sva tri operatera dosta nestabilni.
Ukazuje na Cinjenicu da se pokrivenost ostvaruje putem vanjskih baznih stanica te da unutar
trgovackog centra nema mikro i piko baznih stanica (ili ih je zanemariv broj). Strategija Stednje
na ovakvih lokacijama ima veliki nedostatak jer uslijed velikog protoka ljudi u trgovackom

centru te uslijed velikog niza novih usluga koje se ve¢ uvode u ponudu ili ¢e biti uskoro
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uvedene, moze do¢i do znacajnih zaguSenje u mrezi te dovesti do velikog nezadovoljstva
korisnika te otkazivanjem koriStenja usluga $to moze predstavljati znac¢ajan pad prihoda kod

telekoma. Sljede¢i grafovi prikazuju varijacije u uzorkovanju za DL, UL i DEL podstavke.

Graf 4.5. Usporedba dolaznih brzina (Download, DL)

tri mobilna telekom operatora u zatvorenom prostoru

Comparation of download (DL) speeds
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Graf 4.6. Usporedba odlaznih brzina (Upload, UL)

tri mobilna telekom operatora u zatvorenom prostoru
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Graf 4.7. Usporedba latencija (Delay, DEL)

tri mobilna telekom operatora u zatvorenom prostoru
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Na kraju ¢e se izracunati vrijednosti MDUA 1 MDMG za oba pristupa. Konac¢ne vrijednosti su

prikazane u tablicama 4.6 i 4.7.

Tablica 4.6. Izracunate vrijednosti za prvi pristup uporabe CTE Modela.

FMO SMO T™MO
MDUA 0.0164 0.01323 0.01376
MDMG 0.017 0.00973 0.00761
Total 0.0334 0.02296 0.01986

Izmjereni i dobiveni rezultati jasno ukazuju na ¢injenicu da niti jedan od promatrana tri mobilna
operatera nije spreman pruziti i podrzati zahtjevnije IoT usluge. Provedeno je paralelno
mjerenje signala prema serveru (za FMO) unutar grada (prosjecno kasnjenje je 18,28 ms) i
rezultat MDUA + MDMG raste na 0,069. Maksimalni iznos svake stavke je 0,1 (zbroj ovih
stavki je 0,2) ijasno je da FMO ima odredeni potencijal za pruZanje odredene razine loT usluga.
Preporuka za sva tri operatora je da je potrebno znacajno poboljsati kvalitetu mreze u gradu, ti

viSe §to se promatrani grad nalazi u urbanoj zoni 1.

Tablica 4.7. Izracunate vrijednosti za drugi pristup uporabe CTE Modela.

FMO SMO TMO
MDUA 0.04711 0.02064 0.02398
MDMG 0.05686 0.01245 0.01646
Total 0.104 0.03309 0.04044
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Rezultati mjerenja pokazuju da FMO ima najbolje rezultate. Treba napomenuti da FMO ima
znacajno mjesto za napredak te da je potrebno poboljSati pokrivenost otvorenog i zatvorenog
prostora kroz dodavanje novih lokacija u gradu, ali i kroz odredivanje antenskog
preusmjeravanja. TMO je pokazao bolje rezultate od SMO, ali ta razlika nije znacajna. Oba
operatera moraju uvelike poboljsati kvalitetu pokrivenosti na otvorenom, ali posebno u
zatvorenom prostoru, jer nije prihvatljivo da oba operatera nemaju signal u podzemnom dijelu
najveceg trgovackog centra u gradu. Analize prikazane u ovom poglavlju pokazuju kako se
CTE Model moze koristiti modularno (po stavkama i podru¢jima) i za potrebe usporedbe
mobilnih operatera. Ova analiza potvrduje robusnost i modularnost CTE modela, kao i njegovu
ucinkovitost u svrhu dobivanja konkretnih prijedloga za unapredenje pojedinih podrucja rada

operatora.
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5. Prikaz nacina koriStenja CTE Modela za analizu potencijala

telekom operatora — cjeloviti nac¢in koriStenja modela

U ovom dijelu rada bit ¢e prikazana uporaba CTE Modela za procjenu potencijala jednog
telekom operatera. Prvi telekom operater (FMO) bit ¢e uzet kao primjer. Neki od podataka
koriStenih u analizi bit ¢e to¢ni 1 uzeti mjerenjem ili na neki drugi nain (podaci sa sluzbene
web stranice i drugih dostupnih izvora), a neki ¢e biti uzeti s odredenim aproksimacijama i
pretpostavkama jer tocne podatke nije bilo moguce dobiti. Medutim, u konacnici je vazno
pokazati kako CTE Model funkcionira u praksi te kako je iz dobivenih rezultata dobiti odredene

bitne smjernice za daljnji razvoj telekom operatora.

Ovo poglavlje prikazuje nacin uporabe CTE Modela. Nece se ulaziti u dubinu nacina
prikupljanja podataka jer je to ve¢ precizno pojasnjeno u Poglavlju 3. za sve stavke u svim
podru¢jima na svim razinama. Ovdje ¢e biti dan prikaz dobivenih vrijednosti, komentirati
ukupni rezultat te pojasniti dobiveni zakljucci iz dobivenih rezultata. Detaljan prikaz izraGuna
za svaku od stavki bi zauzeo puno prostora a u cijelom tom prikazu bi se izgubio glavni smisao
ovog poglavlja — prikaz rezultata, njihovo ocitavanje i tumacenje te zakljucci dobiveni za

pojedina podrugja te cjelokupni model.

Svaki rezultat iz osam podrucja bit ¢e ukratko objasnjen. Na kraju ¢e se prezentirati ukupni
rezultat i komentirati njegov znacaj. CTE Model sluzi za brzu kvalitativnu i kvantitativou
procjenu potencijala pojedinog telekoma te kao pomo¢ pri donoSenju odredenih poslovnih i
strateSkih odluka. Cilj je prikazati i dokazati hipoteze iznesene u ovom radu te pokazati kako

ovaj model moze pomo¢i u donosenju kljucnih strateSkih poslovnih odluka.
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5.1. Podrugje ,,Pokrivanje signalom 1 dostupnost do korisnika‘

U poglavlju 6. ove disertacije detaljno je pokazano i pojasnjeno kako se obavlja uzorkovanje
signala za prve dvije stavke u ovom podru¢ju—uzorkovanje u urbanim podrucjima. Stoga se
ovdje nece poblize objasnjavati kako se provodilo uzorkovanje u urbanim, ali i ruralnim
sredinama i na prometnicama. Prethodno su detaljno pojasnjeni nacini izraCunavaju stavke iz
dijela fiksnog pristupa korisnicima. Uz to ¢e se prikazati rezultati po stavkama, ukupni rezultat
podrucja (bez povratnih poveznica) te dati komentare i smjernice za poboljSanje kvaliteta

dostupnosti korisnicima za promatrani telekom.

Analiza je provedena prema uputama iz modela za ovo podrucje. Svi podaci za mobilni dio
dobiveni su mjerenjem (uzorkovanjem) signala, dok su za fiksni dio pristupacnosti korisniku
koriSteni dostupni podaci uz odredene pretpostavke. Dobiveni rezultati prikazani su u tablici
5.1.

Tablica 5.1. Rezultati podrucja ,,Pokrivenost signalom i dostupnost do korisnika®

| I i v V VI VII VI IX X Ukupno

0.04711 0.05686 0.0324 0.0547 0.03874 0.092 0.0127 0.0552 0.0285 0.0824 0.50061

Ukupni rezultat pokazuje da je ocjena kvalitete dostupnosti korisnicima malo iznad polovice
maksimalne vrijednosti ovog podrucja (bez povratnih poveznica) i ukupna ocjena pripada u
podru¢je dobar (0,5 — do ukljuc¢ivo 0,75). To ukazuje na Cinjenicu da razina kvalitete
dostupnosti korisnicima nije na najboljoj razini i da treba znaajno poraditi na poveéanju
kvalitete po pitanju dostupnosti do korisnika. Analiza pojedinih stavki jo§ preciznije ukazuje

na nedostatke u ovom podrucju.

Prvih pet stavki prikazuje dostupnost do korisnika putem mobilne mreze tj. kvalitetu
pokrivenosti signalom. Iako su rezultati dosta ujednaceni jasno se vidi da je neophodno
poboljsati kvalitetu signala na cijelom podru¢ju — od urbanih sredina pa do ruralnih sredina i

prometnica svih kategorija.

Dostupnost do korisnika putem fiksne mreze (stavke VI — X), ukazuje na znacajan nesrazmjer.
Ovo se posebno odnosi na stavku VII — FTTH dostupnost do korisnika tj. uvezivanje domova
putem svjetlovodne infrastrukture. Na ovoj stavci se svakako treba poraditi i popraviti rezultat

jer ovo predstavlja odredeni nedostatak u ponudi telekoma. Uz ovu stavku, slab rezultat je
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vidljiv i u stavci IX — dostupnost do korisnika putem xDSL tehnologija visokih brzina
zasnovanih na bakrenim paricama, Da bi se ovo omogucéilo potrebno je provesti odredeno
skra¢ivanje lokalnih petlji tj. povecati broj lokacija koje su udaljene do korisnika manje od 500
metara. Ovim putem bi se dobila znacajno veca brzina i kvaliteta pristupa do korisnika. Kako
su ove dvije stavke jednim dijelom suprotstavljene, strateski treba odrediti u kojem smjeru se

tvrtka vise treba razvijati te kako rasporediti inicijalne investicije u ove dvije stavke.

5.2. Podrugje ,,IT 1 TeholoSka razvijenost*

Ovo podrucje daje ocjenu kvalitete i potencijala informati¢ko-tehnoloskog razvoja promatranog
telekoma. Sastoji se od deset posebnih odvojenih stavki. Ovo podrugje je ve¢ detaljno opisano
i dane su njegove glavne karakteristike te su navedene i pojasnjene sve stavke. Stoga se to nece
ovdje ponavljati ve¢ ¢e se u ovom dijelu rada prikazati dobiveni rezultati na temelju ulaznih
podataka za promatranog telekom operatera i njihovo ukljucivanje u matematicke jednadzbe
svih stavki u podru¢ju. Ovi rezultati kao i rezultat ukupne vrijednosti ovog podrucja su

prikazani su u tablici 5.2.

Tablica 5.2. Rezultati po stavkama i ukupan rezultat podrucja ,,IT i Tehnoloski razvoj*

| I i v V VI VII VI IX X Ukupno

0.082 0.0125 0.0413 0.015 0.09 0 0.01 0.01 0.004 0 0.2048

Ukupan rezultat ovog podrucja jasno ukazuje na slabu informatic¢ku i tehnolosku razvijenost te
slab potencijal telekoma u ovim stavkama. Maksimalna vrijednost ovog podrucja je 1 (nema
potencijalnog povecanja zbog utjecaja povratnih veza), a izracun pokazuje da je IT i tehnoloski
potencijal ovog operatera vrlo nizak. Ono §to posebno zabrinjava je €injenica da je obracun
dviju stavki nula (0), a iznosi tri stavke vrlo niski. To znaci da uz ovako nisku informaticku i
tehnoloSku razvijenost neka druga podrucja, primjerice Razvoj proizvoda i Razvoj usluga, nece

imati visoke iznose — zbog te ¢injenice imat ¢e znatno nizu procjenu potencijala.

Analizom ovog podrucja i ocjenom potencijala jasno se moze zakljuciti da promatrani telekom
operater mora znacajno poboljsati kvalitetu informatickog i tehnoloskog razvoja. Naravno, za
precizne smjernice potrebno je uzeti u obzir analizu svih podrucja 1 utjecaj povratnih

informacija kako bi se dobio precizniji odgovor o razmjerima ovih ulaganja. No, iz ovog
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podrucja svakako se moze zakljuciti da promatrani telekom znacajno zaostaje u tehnoloskom 1

informatickom razvoju.

5.3. Podrugje ,,Razvoj proizvoda“

Podrugje razvoja proizvoda je podrucje u poslovnoj razini CTE Modela (Business Level, BL).
Ovo podruéje ima poveznice s drugim podrucjima, a posebno su naglasene poveznice (utjecaji)
s prethodno opisanim podru¢jem informaticko-tehnoloskog razvoja te s podruc¢jem razvoja
usluga. Ovo podruéje jedno je od podrucja koje daje informacije o potencijalu ponude koju
telekom ima na trzistu. Kako je ponuda proizvoda vezana uz moguénost pruzanja usluga i
tehnoloskog razvoja te dostupnost korisnicima, ovo se podrucje ¢esto povezuje s oba podrucja
s tehnicke razine, s podru¢jem razvoja usluga ali i s drugim podru¢jima koja se bave pitanjima

kupaca ili oglasavanja. Tablica 5.3. prikazuje izracun stavki u ovom podrucju.

Tablica 5.3. Prikaz pojedinaénih stavki i ukupne stavke za Podruéje ,,Razvoj proizvoda“

| 1 1 v V VI VIl VI IX X Ukupno

0.0532 0.0607 0.0601 0.0327 0.062 0 00134 O 0.0519 0.0433 0.4986

Najveca vrijednost ovog podrucja je jedan (1). Dobiveni rezultat (0,4986) jasno pokazuje da
ovaj telekom ima znacajan potencijal za poboljSanje ponude, posebice u nekim stavkama. Ovo
podrucje daje jasnu sliku trenutnog potencijala, ali takoder pruza moguénost poboljSanja
ponude korigiranjem odredenih vrijednosti u proizvodima. Dakle, Citanje rezultata ovog
podru¢ja daje sliku potencijala i kvalitete ponude, ali i smjernice za poboljSanje ponude u
buducnosti. Osim toga, potrebno je sagledati utjecaj drugih podru¢ja na ovo podrugje, ali i
obrnuto — utjecaj ovog podrucja na druga podrucja. Sve to u konacnici daje jasnije smjernice
za donoSenje odredenih poslovnih 1 strateSkih poslovnih odluka. Ono $to je ocito jeste jasan

nesrazmjer u ponudi proizvoda prema krajnjim korisnicima.

5.4. Podrugje ,,Razvoj usluga®

Podrucje ,,Razvoj usluga“ usko je povezano s prethodnim podru¢jem ali i s nekim drugim

podruc¢jima ovog modela. To se prvenstveno odnosi na podrucje ,,Informatickog i Tehnoloskog
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razvoja“. Vaznost ovog podrucja za funkcioniranje telekoma je ogromna jer ukazuje na
koriStenje postojece informaticke i tehnoloske infrastrukture, ali i ¢injenicu da kroz povratne
informacije jasno ukazuje u Sto treba ulagati (dakle ukazuje na trzZiSne trendove) u IT i
tehnoloski razvoj. Nakon prikupljanja ulaznih podataka za ovo podrucje i njihovog uklju¢ivanja

u odgovarajuce jednadzbe, dobiveni su rezultati po stavkama, koji su prikazani u tablici 5.4.

Tablica 5.4. Rezultati po stavkama i ukupni rezultat podrucja ,,Razvoj usluga“

| 1 1 v V \4 VI VI IX X Ukupno

0 0 0 0.025 0 0.014 0.01 0 0 0 0.049

Rezultati (pojedinacni po stavkama 1 ukupni rezultat) u ovom podrucju jasno pokazuju da
promatrani telekom operater ima zna¢ajan nedostatak u razvoju novih i naprednih usluga.
Glavni razlog lezi u ¢injenici nedostatka informatickog i tehnoloskog razvoja tj. preduvijeta koji
nedostaju za razvoj novih i naprednih usluga. Ovako 10§ rezultat se ocituje ve¢ i u podrucju
,,Razvoj proizvoda“ a rezultat u ovom podrucju je znacajno slabiji jer nema temelja za stvaranje
novih i suvremenih telekomunikacijskih usluga a samim time i proizvoda. Ono §to se moze
preporuditi je zurno ulaganje u IT i tehnolosku infrastrukturu za nove usluge kako bi se
osmislile i kreirale nove napredne usluge i novi proizvodi temeljeni na njima. Potrebno je
napraviti analizu trzista i utvrditi koje bi od usluga za pocetak bile najisplativija te poceti ulagati
u nove tehnologije koje ¢e podrzati takav odrzivi razvoj. To bi svakako trebao biti prioritet u

razvoju poslovanja ovog telekoma.

5.5. Podrugje ,,Prodaja i Briga o korisnicima*“

Ovo podrucje kroz svoje stavke analizira kvalitetu pristupa 1 skrbi za razliCite vrste korisnika.
Vec¢ sada je pristup 1 briga o korisnicima jedan od klju¢nih segmenata kvalitetnog poslovanja,
ovom podrucju iznimno vazna te je potrebno razmotriti i zakljuciti kako se ovaj segment moze
poboljsati. Potrebni podaci su prikupljeni i umetnuti u jednadzbe, a rezultati su dobiveni

pomocu stavki prikazanih u tablici 5.5.
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Tablica 5.5. Rezultati po stavkama i ukupan rezultat podrucja ,,Prodaja i Briga o korisnicima“

| 1 1l v \Y Vi Vil Vil IX X Ukupno

0.0723 0.0614 0.024 0.017 0.0341 0.01 0.01 0.0891 0.0734 0.0241 0.4181

Rezultati pokazuju da se prodaja i briga o kupcima mogu znacajno poboljsati i unaprijediti.
Rezultati za pojedine stavke su dosta niski, a to se posebno odnosi na online segment prodaje i
brige o korisnicima. U ovom segmentu, uz mala ulaganja, ovakav nacin pristupa korisnicima
moze se znacajno poboljsati i unaprijediti te povecati zadovoljstvo svih kategorija korisnika. U
svakom slucaju, potrebno je Zurno poduzeti korake u popravljanju pristupa korisnicima (osobito
online pristup) te popraviti pretprodaju i postprodajnu analizu korisnika i potencijalnih
korisnika.

5.6. Podrugje ,,Ljudski resursi (HR)*

Vaznost i znacaj ovog podrucja jasna je svakoj tvrtki u svakom segmentu poslovanja. Stoga
ovo podruéje ovdje nece biti detaljno opisivano i pojasnjavano, ve¢ ¢e biti prikazani rezultati u

tablici 5.6. te ¢e biti kratko prokomentirani.

Tablica 5.6. Rezultati po stavkama i ukupan rezultat za podrucje ,,Ljudski resursi (HR)*

| 1 i v \Y Vi VilI Vil IX X Ukupno

0.0427 0.0431 0.012 0.014 0.007 0.0771 0.004 0.017 0.033 0.0421 0.292

Nazalost, evidentno je da je upravljanje ljudskim potencijalima na vrlo niskoj razini, ali se iz
rezultata moze zakljuciti kako 1 u kojem smjeru treba raditi da se to znacajno poboljsa. Svakako
su potrebna znacajna ulaganja u usavrSavanja i specijalizacije, informatizaciju kadrovskih
sluzbi, ali 1 edukaciju kadrova koji rade na tim poslovima. Na taj bi se na¢in poslovni rezultati

ovog operatera u konacnici znatno poboljsali.

5.7. Podrucje ,,Politicko, Financijsko, Pravno 1 Regulatorno okruzenje*

Ovo podrucje daje odgovore na pitanja o potencijalu telekoma u okruzenju u kojem djeluje te
koliki je potencijal telekoma da podnese promjene na trzistu i okruzenju. Iako ¢itamo o Cetiri
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razliCita segmenta, s obzirom na njihovu interakciju i djelovanje na telekom, oni se nalaze u
istom prostoru s definiranim stavkama koje kao takve imaju najznacajniji utjecaj na poslovanje
telekoma. Naravno, ove stavke kao i stavke u drugim podrucjima podlozne su promjenama
tijekom vremena te je u tu svrhu potrebno stalno analizirati promjene i njihov utjecaj na
poslovanje telekoma. Ovo podrucje i1 njegove glavne karakteristike ve¢ su objasnjene, pa su

ovdje samo rezultati onoga $to Ce biti prikazano (Tablica 5.7.).

Tablica 5.7. Rezultati po stavkama i ukupan rezultat podrucja ,,Politicko, Financijsko, Pravno

1 Regulatorno okruzenje*

| I i v \Y Vi Vil Vil IX X Ukupno

0.012 0.0247 0.0173 0.0142 0.011 0.0427 0.0177 0.0087 0.0492 0.0023 0.1998

Maksimalna vrijednost ovog podrucja je jedan (bez utjecaja povratne sprege), pa je vidljivo
koliko je promatrani telekom malo otporan na okolinu i koliko malo koristi potencijale iz
okoline. Ovdje se nece ulaziti u dublju analizu nedostataka ve¢ samo dati preporuke za bolje
koriStenje potencijala postojecih resursa i prilika iz okruzenja na koje telekom mozZe utjecati
(naravno ne moze utjecati na sve stavke u okruzenju). Svakako je moguce znacajno bolje
iskoristiti prilike koje postoje obzirom na sva promatrana podrucja a za to je neophodno uzeti
u obzir suradnju s institucijama u drzavi, stranim predstavniStvima, veleposlanstvima i

konzulatima te iskoristiti ostale resurse koje okruzenje pruza.

5.8. Podrugje ,,Kvaliteta brenda i Prisustvo u javnosti*

Ovo podrucje definira prisutnost telekoma u okruZenju i njegov utjecaj na okolnu. Ovo je
podrucje ve¢ opisano te su dane njegove glavne karakteristike 1 znacajke, pa ¢e ovdje biti
prikazani samo rezultati po stavkama (tablica 5.8.) i dane osnovne preporuke za promatrani

telekom.

Tablica 5.8. Rezultati po stavkama i ukupan rezultat za podrucje ,,Kvaliteta brenda i Prisustvo

u javnosti*

| I i v V VI VI VI IX X Ukupno

0.0582 0.0534 0.0628 0.03147 0.03014 0.0234 0.02117 0.0101 0.0112 0.0041 0.30598
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Konacni rezultat pokazuje da postoji znaCajna prilika za podizanje razine vrijednosti ovog
podruc¢ja. To se prije svega odnosi na vecu aktivnost u digitalnom okruzenju i to ne bi
zahtijevalo veca financijska ulaganja. Povecanjem ovih aktivnosti povecala bi se i trenutna
vrijednost stavki, jer bi se time povecala kvaliteta brenda i podbrendova. Time je moguce
znacajno podiéi vrijednost ovog podruéja, a to utjeCe na dojam koji korisnici i potencijalni
korisnici imaju o telekomu. Na ovaj nacin olakSavaju se prodajne aktivnosti jer utjeCe na bolju

prodaju proizvoda i usluga ovog telekoma.

5.9. Ukupna vrijednost potencijala promatranog telekom operatora dobivena

uporabom CTE Modela

U tablici 5.9. prikazani su ukupni dobiveni rezultati potencijala promatranog telekom operatora

dobivenih primjenom CTE Modela.

Tablica 5.9. Ukupan rezultat potencijala analiziranog telekom operatora

| 1 i v \ Vi VilI VIl Ukupno

0.50061 0.2048 0.4986 0.049 0.4181 0.292 0.1998 0.30498  2.46789

Graf 5.1. Graficki prikaz potencijala telekoma po podrucjima i ukupno
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Graf 5.2. Potencijal promatranog telekoma (graficki prikaz) bez stavke ukupna vrijednost

Potencijal promatranog telekoma bez stavke ukupna
vrijednost - jasnije je izrazen nesrazmjer izmedu podrucja
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Ukupna vrijednost koju CTE Model moze dati za telekom operatera je osam (bez utjecaja
povratnih veza, a ako su one pozitivne taj iznos moze biti i veéi). S obzirom na dobiveni rezultat
prikazan u tablici 5.9., jasno je da promatrani telekom ima znacajno nizak potencijal. Osim
procjene potencijala, CTE Model daje i smjernice kako i u kojem smjeru treba razvijati odredeni
telekom. Svako od podru¢ja ima maksimalnu vrijednost 1 (uz napomenu da, teoretski,
vrijednost moze biti veca ako se radi o “idealnom” telekomu gdje podrucje ima vrijednost 1, te
uz koristenje povratnih veza ili implementaciju Umjetne Inteligencija (Al), to podrucje moze

imati vrijednost vecu od 1).

Ovdje se nece detaljno predstavljati nacin o¢itavanja vrijednosti podrucja jer bi to zahtijevalo
dublju analizu i pojasnjenje, ali je ukratko navedena klasifikacija po kategorijama za svako od

podrucja kako slijedi:

- od 0 do (uklju¢ivo) 0,25—nedovoljna vrijednost kvalitete
- 0d 0,25 do (ukljucivo) 0,5—zadovoljavajuca vrijednost

- 0d 0,5 do (ukljucivo) 0,75—dobra vrijednost

- 0d 0,75—do (ukljucujuci 0,9—vrlo dobra vrijednost

-0d 0,9 do 1 (ili preko 1)—izvrsna vrijednost

Prema rezultatima u tablici 5.9. i prethodno definiranoj distribuciji, ovaj promatrani telekom bi

svakako trebao razvijati i pratiti nove usluge, povecati svoj utjecaj u digitalnom okruzenju i
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unaprijediti ljudske resurse, a svakako treba istraziti nac¢ine kako biti manje ovisan o vanjskim

utjecajima na poslovanje.

Ukupna ocjena prikazana u tablici 5.9. iznosi priblizno 30,85% ukupne maksimalne vrijednosti
(bez utjecaja povratnih informacija i linkova prema naprijed na rezultat), $to daje ukupnu ocjenu
,»zadovoljavaju¢e za promatrani telekom, ali uz malo truda, ovaj rejting se moze znatno
poboljsati, a dugotrajnim djelovanjem na pojedinim podrucjima i dodatno znacajno poboljsati,
Sto bi svakako donijelo pozitivan pomak u poslovanju ovog telekoma, Sto znaci viSe prihoda,

dobiti i ve¢e zadovoljstva korisnika.

Naravno, na menadzmentu je da odredi kako i kojom brzinom ¢e se to raditi. U svakom slucaju,
ovaj model daje postojecu ocjenu potencijala, ali i smjernice za razvoj i unapredenje

promatranog telekoma.

5.10. Prednosti uporabe CTE Modela u usporedbi s postojecim i1 najcesce
koriStenim modelima za analizu telekom operatora

U ovom dijelu teksta ¢e biti dane i pojasnjene glavne prednosti uporabe CTE Modela u
usporedbi s postoje¢im modelima koji se najcesce koriste u analizama telekom operatora u

svijetu.

U Uvodu su navedeni istrazivani i analizirani modeli koji se koriste u analizama telekom
operatora u svijetu. Podjela je napravljena prema tri glavne kategorije: TM OKkviri,
Poslovni/Troskovni/TE modeli analiza te Ostali najce$¢e koriSteni modeli analiza. Veé

prethodno navedeni, analizirani TM Forum okviri su:

e eTOM (enhanced Telecom Operations Map) Framework [8-17],

e SID (Shared Information and Data) Framework [18-20],

e TAM (Technology Acceptance Model) Framework [21-23],

e T-O-E (Technological — Organizational - Environmental) Framework [24],
e TNA (Training Needs Assessment) Framework [25-27],

e ITIL (Information Technology Infrastructure Library) Framework [28-30].

eTOM okvir je strukturalni model poslovnih procesa koji pokriva sve aspekte aktivnosti
ponuditelja usluga u segmentu telekomunikacija. To je slozen skup dokumenata koji definiraju

poslovne procese ,,s kraja na kraj* u telekom operaterima i koji mogu sluziti kao pomo¢ u
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kreiranju poslovnih transformacija. Nefunkcionalni poslovni procesi u telekomima su bili
glavni razlozi za reorganizaciju telekoma. Uslijed promjena na trzistu telekomunikacija dolazi
do potrebe za uvodenje inovativnih tehnologija. Telekom operator postaje usmjeren na
korisnika $to dovodi do potrebe fleksibilnog dizajna proizvoda i cijele palete novih usluga. To
dovodi do novog nacina i pristupa dizajniranju razvoja proizvoda, kreiranja usluga i brige o
korisnicima. Uz to, standardizacijom eTOM modela za operativne i poslovne sustave za
podrsku (Operational Support System / Business Support System, OSS / BSS) bi se mogli
rijeSiti mnogi problemi na velikim telekomunikacijskim trzistima ali se treba znati da je takav

postupak standardizacije jako dug.

CTE Model nema za cilj konkurirati ili usporedivati se sa eTOM Okvirom. Ali analizom eTOM
okvira ukazano je je to ,,slozen skup dokumenata koji definiraju poslovne procese s kraja na
kraj* Takoder, konstatirano je da postupak standardizacije za ¢eTOM okvira za OSS/BSS
sustave je jako dug. CTE Model s druge strane je slozen model od vise razina,
podrucja/segmenata i stavki, koji definira procese od vrha do dna, ali model koji je jednostavan
za uporabu, matematski je modeliran (¢ime se iskljucuje subjektivnost u analizama), modularan
(moguce je koristiti cijeli model ali i neovisno pojedine njegove dijelove), te robustan na nacin
da pojednostavljuje uzimanje uzoraka za ulaz modela ali pri tome na umanjuje vrijednost

izlaznih vrijednosti za procjenu potencijala telekom operatora.

SID (Shared Information and Data) okvir pokriva sve informacije potrebne za primjenu
slu¢ajeva upotrebe temeljenih na eTOM postupcima $to znaci da SID okvir pokriva veliki dio
potrebnih informacija potrebnih za kreiranje i razvoj usluga. Jedan od glavnih zakljucaka i
rezultata istrazivanja je preporuka da telekom operatori §to prije zapo¢nu razvijati jedinstveni
informacijski model zbog brzeg i kvalitetnijeg prijelaza iz postojece faze pristupa poslovanju
(technical oriented) na novu vrstu pristupa - fazu orijentiranu na korisnike (customer oriented).
Ovaj okvir svakako pomaze u postizanju brojnih prednosti kao $to su: smanjenje vremena
izlaska proizvoda i usluga na trziSte, Smanjenje troSkova integracije, smanjenje troskove
upravljanja, olaksavanje uvodenja novih tehnologija i podrzavanje koordinirane
implementacija vise tehnologija istovremeno. TAM (Technology Acceptance Model) okvir se
smatra jednim od najboljih okvira za razumijevanje usvajanja tehnologija i tehnoloskih rjesenja
koja se mogu prosiriti 1 prilagoditi razli¢itim stavkama u razliCitim situacijama. T-O-E
(Technology — Organization - Environment) okvir moze biti koriSten pri lakSem i
jednostavnijem usvajanja ERP (Enterprise Resource Protocol) protokola. Telekomi mogu

koristiti T-O-E okvir za donosenje investicijskih odluka, za zadovoljavanje potreba korisnika
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te kao pomo¢ za izradu marketinskih programa koji ¢e se svidjeti postoje¢im i potencijalnim
korisnicima i dovesti do povecanja vjernosti korisnika. TOE okvir predlaze tri glavna aspekta
za istrazivanje ¢imbenika koji utjecu na to kako pojedina organizacije prihvaca inovacije
zasnovane na novim tehnologijama te njihove dimenzije i karakteristike. Tehnoloski kontekst
ukljucuje karakteristike 1 korisnost te inovativnost koje omoguc¢ava tehnologija, organizacijski
kontekst sadrzi unutarnje stavke u tvrtki/organizaciji kao $to su upravljacka razina, zaposlenici,
proizvodi i usluge, dok kontekst okruzenja ukljucuje pitanja i stavke vezane za poslovanje, kao
Sto je konkurencija i poslovni partneri. TNA (Training Needs Assessment) okvir ima pet koraka
u cilju potrebe za procjenom treninga osoblja. Tih pet koraka su: identificiranje problema i
potreba, odredivanje dizajna procjene za potrebama, prikupljanje podataka, analiziranje
podataka i pruzanje povratne informacije. TNA okvir definira postoji li potreba za
usavrSavanjem djelatnika te ako postoji pomaze pri definiranju potrebne obuka djelatnika. TNA
nastoji precizno utvrditi razine sadasnje situacije u telekomu, ciljna istrazivanja, intervju,
promatranje, sekundarne (ostale) podatke i / ili provodenje radionica. Razmak izmedu
sadasnjeg 1 zeljenog statusa moze ukazivati na probleme ¢ije se tumacenje onda moze prevesti
u potrebu za obukom. ITIL (Information Technology Infrastructure Library) okvir je skup
ucinkovitih, medusobno povezanih procesa isporuke i podrske za IT usluge. ITIL okvir
omogucava i definira zajednicki jezik za analizu IT usluga kroz sve IT odjele unutar tvrtke te

sa korisnicima usluga. Ukratko, ITIL okvir pruza cjelovit, integrirani prikaz IT procesa.

Svi prethodno navedeni okviri daju analize odredenih segmenata i koriste se zasebno. Moguce
je kombinirati odredene okvire u cilju kvalitetnije analize nekog telekoma ali to usloZnjava
cijeli proces i upitna je ispravnost jednog takvog postupka a sam proces standardizacije
koriStenja takvih kombinacija razli¢itih okvira moZze biti jako dug. Uporabom CTE Modela,
moze se analizirati potencijal jednog telekoma ,,s vrha do dna®, napraviti kvalitetni i precizni
zakljucci prilikom donoSenja odredenih strateSkih odluka ili strateSkog planiranja, napraviti
usporedba s konkurencijom ali 1 brzo 1 kvalitetno analizirati pojedini dijelovi odredenog
telekoma. Dakle, cilj CTE Modela je jednostavnom uporabom dobiti konkretne precizne
rezultate kako bi se lakSe donosile strateske odluke i provodilo stratesko i poslovno planiranje

bez potrebe za koriStenjem vise razlicitih 1 k tomu sloZenih okvira.

Osim TM Forum okvira u modeliranju i analizama telekom operatora se koriste i sljedeci

modeli:

e Modeli poslovnih analiza (Business Analysis Models) [31-35],
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e Modeli troskovnih analiza (Cost Analysis Models) [36-39],

e Modeli Tehno-ekonomskih analiza (Techno-Economical Models) [40-45].

Tehnic¢ko-ekonomske analize (TEA) se mogu provoditi su takve vrste analiza koje se mogu
provoditi na viSe razliCitih opsega poslova tj. razina: na nekom uzem segmentu unutar tvrtke,
na jednoj organizacijskoj cjelini unutar tvrtke, u okviru nekog projekta i/ili na razini
cjelokupnog poslovanja tvrtke (telekom operatora). Moze se definirati da model tehnicko-
ekonomske analize predstavlja: modeliranje pojedina¢nog poslovnog slucaja, dugoro¢no
poslovno planiranje, periodicki model s definiranim ulaznim konsolidiranim podacima, |
analizu osjetljivosti koja ukazuje na podrucja ili elemente sustava za optimizaciju.

Troskovne analize su vrste ekonomskih analiza ¢iji je prvenstveni cilj ukazati na prostor za
minimiziranje troSkova unutar nekog projekta, tvrtke ili procesa unutar tvrtke. TroSkovne
analize, bez obzira na model i metodologiju, ostaju potrebne u svim telekom operaterima
prilikom uvodenja novih tehnologija, kreiranja novih proizvoda i usluga, praéenja rada
konkurencije i definiranja kooperativnosti s novim operaterima na trzistu itd.. Medutim i one
kao i sve ostali analizirani modeli imaju svoju nedorecenost kada se analizira potpuna slika
nekog operatera sa svim prednostima 1 nedostacima te se stoga u disertaciji i trazi optimalna

analiza koja bi dala potpunu i objektivnu sliku nekog mobilnog telekom operatera.

Pod pojmom “Poslovne analize” moZe se podrazumijevati dosta razli¢itih analiza i ovo je
svakako Sirok i1 opsezan pojam. Poslovne analize se mogu podijeliti na Cetiri vrste analiza:
Stratesko planiranje (Strategic planning), analize poslovnih modela (Business model analysis),
dizajniranje procesa (Process design) i analize sustava (System analysis). Cinjenica je da su
poslovne analize za telekom operatere bitne 1 da predstavljaju znacajnu stavku u razvoju i
napredovanju svakog telekom operatera. Poslovne analize i poslovni modeli u mobilnim
telekom operaterima imaju svoju objektivnost ali su ograni¢ene na odredeni segment (ili na vise
njih) te nemaju jasna pravila pri kreiranju istith. Mogu biti matematski pojasnjene, definirane 1
razradene ali nije u potpunosti definiran jasan pristup te postoji sloboda u pripremam 1

realizaciji istih.

Sve prethodno navedeno ukazuje na ¢injenicu da ¢e se prethodno opisani modeli i dalje koristiti
u telekomima ali i na to da CTE Model omogucuje jednostavniji ali i cjelovitiji pregled
poslovanja jednog telekoma. Dakle, CTE Model ¢e omoguciti jedinstveni pogled na telekom
ali ¢e omoguciti 1 smanjivanje potencijalnih pogreSaka do kojih moze do¢i prilikom provodenja

analiza zasnovanih na prethodno opisanim modelima. Jednostavnije, CTE Model ¢e omoguditi
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brz i kvalitetan prikaz potencijala nekog telekoma u cilju donoSenja odredenih poslovnih 1
strateSkih odluka te ¢e omoguciti i kontrolu eventualnih pogresnih zakljucaka iz provedenih

odredenih analiza zasnovanih na Poslovnim, Troskovnim ili TE modelima.

U mnogim telekomima prilikom razli¢itih analiza koriste se i jo$ neki od sljede¢ih modela:

e SWOT model (Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats) model - analizira
snage, slabosti, moguénosti i prijetnje telekom operatoru [46-49],

e PESTLE model (Political, Economical, Social, Technological Law and Environmental)
model - analizira vanjske utjecaje na telekom operatora: politicke, ekonomske,
socijalne, tehnoloSke, pravne i utjecajr okruzenja na promatranog telekom operatora
[50-56],

e Model Porterovih pet snaga (Porter’s Five Forces model) [57-61],

e Model Ansoffove matrice (Ansoff Matrix model) [62-65],

e Model BCG matrice (Boston Consultancy Group (BCG) Matrix model) [66-68].

Ovi modeli analiza spadaju u dio modela pomo¢u kojih se kreira ,,stratesko planiranje za neku
tvrtku ili organizaciju. Dio modela se koristi za pomo¢ prilikom definiranje strategije dok drugi

modeli analize spadaju u dio koji je vezan uz ,,strateSke analize“ neke tvrtke ili organizacije.

PESTLE analiza se veoma cesto kombinira sa SWOT analizom priliko strateSkog planiranje u
nekoj tvrtki ili organizaciji. Ova analiza je dosta popularna jer sveobuhvatno analizira vanjske
¢imbenike oko neke tvrtke ili organizacije. Medutim analiziraju¢i mnoge radove i podloske za
izradu SWOT ili PESTLE analiza jasno je da stavke koje se analiziraju nisu precizno definirane
niti su bodovno definirane (ponderirane) tako da se analitiCarima ostavlja odredena sloboda
prilikom izrade analiza. Jasno je da se u PESTLE modelu, u polju ,,P*“ analiziraju politicke
stavke ili u polju “T” tehnicke (tehnoloske) stavke. Medutim nigdje nije precizno navedeno
koje stavke moraju biti analizirane, na koji nain i kako ih bodovati pa subjektivnost i
nedosljednost moze biti zna¢ajno izraZena tj. sloboda u definiranju i poslije u samom i$¢itavanju
analize je previse ocita. Za razliku od PESTLE analize koja sluzi za analiziranje makro-
okruzenja telekoma, model Porterovih pet snaga prvenstveno sluzi za razumijevanje
konkurencije i ova dva modela se Cesto upotrebljavaju zajedno prilikom analiza okruZenja

telekom operatora.

Ansoffova matrica predstavlja alat za stratesko planiranje u telekomu. Ansoffova matrica spada

u kategoriju analiza za strateSko definiranje tj. za definiranje strategije neke tvrtke ili
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organizacije skupa sa SWOT analizom. Veliki nedostatak Ansoffove matrice je odredena
subjektivnost, kao $to je to konstatirano i za prethode modele analiza. Naime, iako su polja
definirana i jasno odredena, ne postoji analiza po pojedinim poljima (tj. precizno definirane
stavke unutar polja) na nac¢in da je definirano koje stavke treba uzimati u obzir prilikom analize

jednog od polja te njihova matematska vrijednost.

BCG matrica spada u kategoriju za strateske analize i u podgrupu za analizu unutarnjih
mogucénosti neke tvrtke ili organizacije. BCG matrica definira proizvode i usluge zasnovane na
dvije stavke — rastu trziSta (market growth) i udjelu na trziStu (market share). lako se BCG
matrica koristi u telekomima, vazno je naglasiti da postoje i odredeni kriticari ovog pristupa
analize odnosno BCG matrice. Neki od njih izrazavaju sumnju te to elaboriraju, kako i koliko
BCG matrica uistinu pomaze upravama raznih tvrtki, organizacija ili korporacija u njihovom
poslovanju. Jedna studija (Slater i Zwirlein, 1992), u kojoj su analizirali 129 tvrtki, otkrila je da
one tvrtke koji slijede modele planiranja portfelja prema modelu BCG matrice su imali manju
dobit.

Pored ovih, postoji jos mnogo drugih modela poslovnih analiza koje ovdje nece biti posebno
analizirane jer se jako malo koriste u telekom operatorima. Svaka od njih ima svojih prednosti
i nedostataka i svaka ima nesto Sto se nekim profesionalcima ili analitiCarima te znanstvenicima
svida ili ne svida. U principu vecina analiticara se slaze da je za dobivanje nekih konkretnih
rezultata najbolje raditi kombinaciju nekoliko modela jer jedan model sam za sebe nije dovoljan

za donosSenje konkretnih, preciznih i pouzdanih zakljucaka.

Upravo iz prethodno navedenih razloga, kreiran je CTE Model kao odgovor na vecinu
nedostataka koje imaju svi prethodno navedeni modeli. Cilj je bio dobiti jedan model koji daje
preciznu sliku o nekom telekomu iz koje se mogu dobiti konkretni zakljucci u cilju donoSenja
ispravnih strateskih 1 poslovnih odluka. Kako je ve¢ nekoliko puta naglaseno u radu, CTE

Model je precizan, matematski modeliran, jednostavan za uporabu, robustan i modularan.
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6. ZAKLJUCAK

Ova disertacija predstavlja novi model — Cjeloviti Tehno-Ekonomski (CTE) model za
sveobuhvatnu i preciznu ali dovoljno jednostavnu i brzu analizu potencijala telekom operatera
Sto je neophodno imati u danasnje doba brzog razvoja tehnologije i poslovanja koje ona donosi.
Glavni razlog za razvoj ovakvog modela prvenstveno je nepostojanje jedinstvenog,
jednostavnog, modularnog, dovoljno preciznog modela za analizu potencijala telekom

operatera.

Nedostatak postoje¢ih modela za analizu telekom operatera jasno je objasnjen u drugom
poglavlju ove disertacije. Svi analizirani okviri i modeli daju djelomi¢an prikaz telekom
operatera. Procjena potencijala je nepotpuna, modeli su prilicno sloZeni, a osim toga, veéina se

oslanja na znacajnu koli¢inu subjektivizma te tako uvelike ovise o tome tko provodi analizu.

CTE model sastoji se od ¢etrnaest (14) unaprijed definiranih segmenata spojenih u osam (8)
podruc¢ja. Svako podrucje/segment sastoji se od unaprijed definiranih stavki definiranih
matematickim jednadzbama i s jasnim uputama o nacinu dobivanja ulaznih i referentnih
podataka za dane jednadzbe. Jasno je da su u nekim slucajevima podrucje 1 segment isti $to
ukazuje na €injenicu da svaki segment nema istu teZinu i vrijednost, ali spajanjem u podrucja,
ta jednakost je dobivena. Stavke u podru¢jima/segmentima precizno su definirane uz napomenu
da je stavke tijekom vremena i kroz razvoj ICT poslovnog segmenta potrebno redefinirati,
mijenjati i usavrsavati. Stoga se moze zakljuciti da se na ovom modelu treba kontinuirano raditi
1 usavrsavati ga, te na taj nacin pratiti razvoj telekoma kroz razvoj cjelokupnog gospodarstva.
Na ovaj nacin se dobiva ,,win-win“ pristup gdje svaki telekom podrzava brzi razvoj u eri Cetvrte
gospodarske revolucije 1 nakon nje ali istovremeno maksimalno iskoriStava sve prilike koje mu

te promjene nude.
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CTE model je fleksibilan, robustan i modularan. Modularnost znac¢i da se moze primijeniti kao
cjelovit model za analizu potencijala telekom operatora, ali se i pojedina podrucja ili samo
pojedini dijelovi iz pojedinih podru¢ja mogu Koristiti za analizu dijela telekoma. Fleksibilnost
i robusnost znace da se ovaj model moze koristiti za usporedbu dva ili viSe telekom operatera,
ali i za analizu potencijala odredenog telekom operatora za odredene svrhe (npr. za dostupnost

usluga pametnog grada gradanima, poslovnim ljudima i posjetiteljima, itd.).

Ovaj model predstavlja novi pristup za modeliranje i procjenu potencijala telekom operatera.
Ova disertacija predstavlja model i moguénosti njegove primjene. Opisana su dva slu¢aja
upotrebe ovog modela. U prvom su usporedivana tri telekoma samo po dvije stavke iz jednog

podrucja, a u drugom je provedena analiza potencijala jednog telekoma.

Prvi primjer usporeduje vise telekoma koriste¢i samo neke dijelove modela; konkretno dvije
stavke u jednom podrucju. Dobiveni rezultati dokazali su njegovu modularnost. Takoder je
pokazano da se model moze koristiti za brzu analizu i usporedbu uz odredene pretpostavke i
aproksimacije. Rezultati iz ove analize su dali usporedbu tri telekoma po pitanju pokrivanja
signalom jednog grada te i¢itavanjem rezultata dane su smjernice $to svaki od telekoma treba
napraviti kako bi popravio rezultat ove analize. Dakle, ovaj pristup je dokazao modularnost te
istovremeno omogucio usporedbu i rangiranje tri telekoma po pitanju ovih stavki te potencijal
ovih telekoma, Takoder, moguce je iz dobivenih rezultata dati smjernice telekomima u cilju

poboljsanja kvalitete pokrivanja signalom.

Drugi primjer je analiza potencijala telekoma. Analiza potencijala jednog telekoma je
napravljena prema analizama osam podruéja ali bez uporabe unaprijedno — povratnih veza jer
bi to dodatno i znacajno uslozilo cijelu analizu i njezino predstavljanje. Cilj je bio pokazati i
dokazati kako se relativno jednostavno i brzo ali istovremeno kvalitetno i precizno moze dobiti

procjena potencijala pojedinog telekom operatora, kao i smjernice za daljnji razvoj.

Obje hipoteze predstavljene u disertaciji dokazane su u poglavljima 4 i 5, gdje je prikazano
kako se model koristi za procjenu potencijala telekom operatora i kako se moze Koristiti
modularno. Prikazana je i usporedba tri telekoma po pojedinim stavkama modela (dakle,
prikazana je i modularnost). Prema rezultatima utvrdeni su nedostaci i prednosti telekoma te na
Sto treba obratiti pozornost u smislu poboljSanja 1 odrzavanja ili blagog povecanja kvalitete

telekoma.

Stoga su zadovoljena dva znanstvena doprinosa koja su navedena kao dokaz u uvodu:
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* Novi modularni model, koji je razvijen za telekom operatore, omogucit ¢e objektivnu i
preciznu optimizaciju pojedinih kljucnih i strateSkih tehnoloskih i poslovnih odluka.
To je vidljivo kroz cijeli rad, a naglasak je bio na 4. i 5. poglavlju, gdje je prikazana
analiza potencijala telekoma i dobiveni konkretni zakljuéci vezani uz pojedine
poslovne i tehnoloske odluke, s ciljem §to boljeg pozicioniranja telekoma na trzistu
telekomunikacija.

* Primjenom modela na pojedina podrucja ili ¢ak stavke u tim podrucjima moguce je
do¢i do konkretnih zaklju¢aka o smjernicama razvoja pojedinih segmenata poslovanja.
U poglavlju 4. prikazano je kako se model moze koristiti za usporedbu triju telekoma
te iz te kako se iz navedene analize mogu izvuci precizni zakljuéci o boljoj pokrivenosti

mobilnim signalom unutar urbanog podrucja.

U svakom slucaju, u disertaciji je dokazana potreba za takvim modelom za potrebe boljeg
razvoja odredenog telekoma, te je utvrdeno da sli¢an model za brzu i kvalitetnu ocjenu telekom

operatora trenutno ne postoji na trzistu.

CTE model je model koji je postavljen u svojoj strukturi (razine, segmenti i podru¢ja koja se
sastoje od segmenata), ali i u svojim stavkama unutar podrucja koje su promjenjiva i koje treba
kontinuirano kontrolirati i mijenjati ili nadopunjavati. Njihov izgled i popis ¢e se sigurno
mijenjati kako se telekomunikacijsko trziste bude razvijalo, i to ne na svim podru¢jima jednako;
najbrze promjene ¢e se dogadati u podrucjima “Razvoj proizvoda”, “Razvoj usluga” i
“Tehnoloski i IT razvoj”, dok ¢e u nekim drugim podrucjima te promjene biti sporije i manje
intenzivne (npr. razvoj ljudskih resursa). Naglasak je na ¢injenici da je ovaj model, iako je
analiticki dovrSen, svakako jako zanimljiva tema za daljnje istraZivanje i usavrSavanje |

zahtijeva stalno pracenje telekom trzista i industrije, te njegov razvoj 1 unapredenje.

Takoder, pokazan je njegov potencijal, kao 1 moguénost nadogradnje i daljnjih istraZivanja.

Daljnja istraZivanja ¢e biti vodena u sljede¢im smjerovima:

* Precizno definiranje postoje¢ih 1 dopuna novih (sukladno promjenama na trZistu)
unaprijedno-povratnih veza u cilju preciznije i kvalitetnije procjene potencijala telekom
operatora,

» Procjena implementacije Umjetne Inteligencije (Al) u primjenama u telekom industriji

te njezin utjecaj na procjenu i povecanje potencijala telekoma,
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* Okvirna procjena potencijala te njezin utjecaj na povecanje prihoda i smanjenje
troskova — cilj je do¢i do rezultata koliko poveéanje potencijala od 0,1 moze znaciti u
povecanju prihoda i/ ili smanjenju troskova telekoma (u postotcima) 1

» Jeliiznos potencijala od 0,1 iz svakog podrucja jednako vrijedi za povecanje prihoda i
smanjenje troSkova telekoma ili postoje razlike obzirom na razli€it utjecaj podrucja na

poslovanje telekoma.

Konacno je dokazana potreba za takvim modelom. Ovakav model kako je i pokazano moze
znacajno unaprijediti poslovanje telekoma te uciniti da se telekom operator brze i kvalitetnije

prilagodi promjenama na trzi$tu u eri Cetvrte gospodarske revolucije ali i nakon nje.
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Dodatak 1 (Abstract): A COMPREHENSIVE TECHNO-ECONOMIC
MODEL FOR ANALYSIS OF THE TELECOM OPERATOR
POTENTIALS

Abstract: Modern telecom operators will have to change their business approach, organization,
products development and services development, customer approach and many other important
issues if they want to be competitive on the telecom markets in the following years and decades.
They will have key roles in this period dubbed the Industry 4.0 era. There are many different
models of analysis for telecom operators, but they all have a partial approach to analysis and
none of them gives a complete picture of the analysis of telecoms. The Comprehensive Techno-
Economic (CTE) model for the analysis of telecom operator potentials is a new and original
model for analysis and will significantly help in their transformation processes. This model will
enable a quick and easy analysis of the potential of the telecom operator, but also of individual
parts of it, regardless of other parts of the company. Despite the fact that the model is easy to
define the input data and that it is fast in applying the analysis, it gives precise and
mathematically defined results from which one can see the assessment of the potential of
telecom or independent assessment of its parts. The main advantages of this model are
simplicity, speed of telecom analysis, accuracy of results and its modularity, i.e., independent
evaluation of individual parts. Such a model is necessary for telecom operators to achieve fast
and reliable potential assessment, analysis, modeling and the easier adaptation of new products
and services. This is a unique model with a scientific background and theoretical settings, and
it provides practical application in the telecommunication market.

Keywords: new techno-economic model; Industry 4.0; telecommunication; telecom operator;

potential
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Dodatak 2 (Sazetak): CJELOVITI TEHNO-EKONOMSKI MODEL
ZA ANALIZU POTENCIJALA TELEKOMUNIKACIJISKOG
OPERATORA

Sazetak: Suvremeni telekom operateri ¢e morati promijeniti pristup poslovanju, organizaciju,
razvoj proizvoda i usluga, pristup korisnicima i mnoga druga vazna pitanja ako zele biti
konkurentni na telekom trzisStima u narednim godinama 1 desetlje¢ima. Oni ¢e imati klju¢ne
uloge u ovom razdoblju nazvanom era Industrije 4.0. Postoji mnogo razli¢itih modela analize
za telekom operatere, ali svi imaju parcijalni pristup analizi i niti jedan od njih ne daje cjelovitu
sliku analize telekoma. Sveobuhvatni tehnoekonomski (CTE) model za analizu potencijala
telekom operatera je nov 1 originalan model za analizu i1 znacajno ¢e pomoci u procesima
njihove transformacije. Ovaj model omogucit ¢e brzu i jednostavnu analizu potencijala
teleoperatera, ali i pojedinih njegovih dijelova, neovisno o ostalim dijelovima tvrtke. Unato¢
tome Sto model lako definira ulazne podatke i Sto je brz u primjeni analize, daje precizne i
matematic¢ki definirane rezultate iz kojih se moze vidjeti procjena potencijala telekoma ili
neovisna procjena njegovih dijelova. Glavne prednosti ovog modela su jednostavnost, brzina
telekom analize, to¢nost rezultata i njegova modularnost, odnosno neovisna procjena pojedinih
dijelova. Takav je model nuzan telekom operaterima za brzu i pouzdanu procjenu potencijala,
analizu, modeliranje i lakSu prilagodbu novih proizvoda i usluga. Rije¢ je o jedinstvenom
modelu sa znanstvenom pozadinom i teorijskim postavkama, koji pruza prakti¢nu primjenu na

telekomunikacijskom trzistu.

Kljuéne rijeci: novi tehnoe-konomski model; Industrija 4.0; telekomunikacije; telekom

operater; potencijal
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Dodatak 3: Popis skraéenica

5G — 5. generacija mobilnih mreza,

6G — 6. generacija mobilnih mreza,
ABE — Aggregate Business Entity,
ADD — Average Data speed Download
ADU — Average Dana speed Upload,
Al — Atrtificial Intelligence,

B2B — Business to Business,

B2B2X - Business to Business to X
B2C — Business to Customer,

BC — Business Case,

BCG — Boston Consultancy Group,

Bl — Business Intelligence

BIM — Building Information Modelling
BloT — Business Internet of Thing,

BL — Business Level

CATYV - Cable Television,

CATWOE - Customers, Actors, Transformation Process, Worldview, Owner, Environmental

Constraints,

CC - Call Center,

CEO — Chief Executive Officer,

CFO — Chief Finance Officer,

CLRO — Chief Legal and Regulatory Officer

CSMCSO - Chief Marketing, Sales and Customer Care Officer,
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CSR — Corporate Social Responsibility

CTE model — Comprehensive Techno-Economic Model,
CTIO — Chief Techical and Infornatics Officer,
DEA - Data Envelopment Analysis

DEL — Delay,

DL — Download,

DWh — Data Warehouse,

EKF — Eight Key Fields,

EL — Environmental Level

eTOM — enhanced Telecom Operations Map,
FITIL — Fuzzy ITIL,

FTTBus — Fiber to the Business,

FTTB — Fiber to the Building,

FTTC — Fiber to the Cabinet,

FTTH — Fiber to the Home,

HR — Human Resources,

laaS — Infrastructure as a Sevice,

ICT — Information and Coomunication Technology,
IN — Intelligent Network,

Industry 4.0 — Cetvrta gospodarska (industrijska ) revolucija,
10T — Industrial Internet of Thing,

loT — Internet of Thing,

IPTV — Internet Protocol Television,

IRR — Internal Rate of Return,
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ISV — Independent Software Vendor,

ITIL — Information Technology Infrastructure Library,
ITU - International Telecommunication Union
KA/LA — Key Account / Large Account,

KPI — Key Performance Indicator,

LRIC - Long Run Incremental Cost,

LTE — Long Term Evaluation,

LTE-A — Long Term Evaluation — Advanced,

MAN — Metropolitan Area Network,

MOST - Mission, Objectives, Strategy, Tactics,

NEP — Network Equipment Provider,

NGN — Next Generation Network,

NGOSS — Next Generation Operations Support Systems,
NFV — Network Function Virtualization,

NPV — Net Present Value

OPEX — Operational Expenditures,

OSS/BSS — Operations / Bisiness Support Systems,
OTT — Over The Top,

PaaS — Platform as a Service,

PESTLE - Political, Economical, Social, Technical, Legal and Environmental,
PoP — Post-Paid,

PrP — Pre-Paid,

RBYV - Resource Based View,

R&D — Research and Development,
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RSS — Remote Subscriber System,

SaaS — Software as a Service

SC — Service Chain

SCOT - Strenght, Challanges, Opportunities, Threats,

SCRS - Strategy, Current State, Requirements, Solution,
S| — Service Integrator,
SID — Shared Information Dana,

SDN — Software Defined Network,

SLA — Service Level Agreement

SMS — Short Message Service,

SoS — System of System

SRMC - Short Run Marginal Cost,

STEER - Socio-cultural, Technological, Economic, Ecological and Regulatory factors,
SWOT - Strength, Weaknesses

TAM — Technology Acceptance Model,

TEA — Techno-Economic Analysis

TELRIC - Total Element Long Run Incremental Cost,
TEM — Telecom Expense Management,

TL — Technical Level,

TM Forum

TNA — Trainning Needs Assesment,

T-O-E — Technical — Organizational — Environmental,
TSLRIC - Total Service Long Run Incremebtal Cost,

UA — Urban Area,
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UL - Upload,

VPEC-T - Values, Policies, Events, Content, Trust,
Xaa$S — Anything as a Service,
xDSL —x (A, V, H,...) Digital Subscriber Line,

WHO — World Health Organization,
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Dodatak 4: Popis tablica

Tablica 3.1. Raspodjela podru¢ja na tri razine u CTE Modelu

Tablica 3.2. Dvostrani profitni potencijal Umjetne Inteligencije (Al) u telekomunikacijskim

tvrtkama
Tablica 3.3 Pregled unaprijednih i povratnih veza izmedu podrucja
Tablica 4.1. Rezultati mjerenja za MDUA stavku u CTE Modelu

Tablica 4.2. Rezultati mjerenja signala u najveéem prodajnom centru u gradu — rezultati

mjerenja su se Koristili za izraCunavanje MDMG stavke

Tablica 4.3. Referentne vrijednosti za MDUA stavku

Tablica 4.4. Referentne vrijednosti za MDMG stavku

Tablica 4.5. Anketa o vaznosti DL, UL i DEL stavki

Tablica 4.6. Izraunate vrijednosti za prvi pristup uporabe CTE Modela.

Tablica 4.7. IzraCunate vrijednosti za drugi pristup uporabe CTE Modela.

Tablica 5.1. Rezultati podrucja ,,Pokrivenost signalom i dostupnost do korisnika“
Tablica 5.2. Rezultati pos stavkama i ukupan rezultat podrucja ,,IT i Tehnoloski razvoj*
Tablica 5.3. Prikaz pojedinacnih stavki i ukupne stavke za Podrucje ,,Razvoj proizvoda“
Tablica 5.4. Rezultati po stavkama i ukupni rezultat podrucja ,,Razvoj usluga“

Tablica 5.5. Rezultati po stavkama i ukupan rezultat podrucja ,,Prodaja i Briga o korisnicima®
Tablica 5.6. Rezultati po stavkama i ukupan rezultat za podrucje ,,Ljudski resursi (HR)*

Tablica 5.7. Rezultati po stavkama i ukupan rezultat podruéja ,,Politi¢ko, Financijsko, Pravno i

Regulatorno okruZenje*

Tablica 5.8. Rezultati po stavkama i ukupan rezultat za podrucje ,,Kvaliteta brenda i Prisustvo

u javnosti*

Tablica 5.9. Ukupan rezultat potencijala analiziranog telekom operatora
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Dodatak 5: Popis grafova

Graf 4.1. Usporedba dolaznih brzina (Download, DL) tri mobilna telekom operatora na

otvorenom prostoru

Graf 4.2. Usporedba odlaznih brzina (Upload, UL) tri mobilna telekom operatora na otvorenom

prostoru

Graf 4.3. Usporedba latencija (Delay, DEL) tri mobilna telekom operatora na otvorenom

prostoru

Graf 4.4. Usporedba obrazaca kasnjenja za FMO: lokacija posluzitelj u gradu naspram lokacija

posluzitelja u inozemstvu

Graf 4.5. Usporedba dolaznih brzina (Download, DL) tri mobilna telekom operatora u

zatvorenom prostoru

Graf 4.6. Usporedba odlaznih brzina (Upload, UL) tri mobilna telekom operatora u zatvorenom

prostoru

Graf 4.7. Usporedba latencija (Delay, DEL) tri mobilna telekom operatora u zatvorenom

prostoru
Graf 5.1. Graficki prikaz potencijala telekoma po podrucjima i ukupno

Graf 5.2. Potencijal promatranog telekoma (graficki prikaz) bez stavke ukupna vrijednost
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