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Predmet: Komentari Vip mobile-a na Nacrt pravilnika o parametrima kvaliteta javno dostupnih
elekironskih komunikacionih usluga, vrienju merenja i ispitivanja i sprovodenju provere
postupanja operatora elekironskih komunikacija

Postovani,

U skladu sa obavestenjem objavljenim na internet stranici RATEL-a 06. septembra 2019. godine o
otvaranju javnih konsultacija, dostavljamo vam komentare Vip mobile-a na Nacrt pravilnika o
parametrima kvaliteta javno dostupnih elektronskih komunikacionih usluga, vrienju merenja i
ispitivanja i sprovodenju provere postupanja operatora elektronskih komunikacija (dalje: ,Nacrt
pravilnika”).

Nacin obavestavanja potrodaéa o ponudenom kvalitetu usluga (Elan 7)

Nacrt pravilnika u stavu 4 ¢&lana 7. predvida da ,, Procenjena maksimalna brzina za uslugu pristupa
Internetu u mobilnim mreZama, mora bifi opisana u ugovoru na takav nacin da krajnji korisnik moZe
steci jasan vvid o dostupnosti maksimalne brzine na razlicitim geografskim lokacijama’”.

U skladu sa novim tendencijama, razvojem tehnike, kao i komercijalnim planovima operatora,
smatramo da je navodenje maksimalne brzine za uslugu pristupa infernetu apsolutno nesvrsishodno i
bez racionalnog osnova. Operatori konstantno rade na unapredenju mreze i brzine se menjaju, a
dodatno bismo skrenuli paznju prirode mobilne mreZe koja je upravo to — mobilna i promenljiva u
zavisnosti od mesta gde se pruza signal. Stoga predlaZzemo i brisanje graniéne vrednosti ,270% od
maksimalne ugovorene brzine u Mb/s" u tabeli 5 koja se odnosi na internet, deo 8. brzina prenosa
podataka.

Dodatno, u stavu 5 ¢&lana 7. se navodi i da: , U ponud/ se krajnjem korisniku mora jasno predociti da
mu maksimalna brzina nece biti dostupna ukoliko njegov uredaj nema za to potrebne fehnicke
mogucnosti. Fakfori koji mogu znacajno uticati na smanjenje dostupne brzine moraju biti jasno
naznaceni v ugovoru.”

U kontekstu zastite korisnika, smatramo da navedeno resenje nije dobro iz razloga $to tehnicke
moguénosti uredaja nisu nekada jedini razlog koji moze uticati na maksimalnu brzinu interneta, a koji
je pre svega promenljiva kategorija i koja moze uticati na negativnu percepciju korisnika o brzini
interneta kod svakog od operatora. U sluéaju da se ovaj komentar ne usvoji, zamolili bismo za
pojasnjenje Sta je maksimalna brzina, odnosno na koji nadin se ona odreduje kod svakog od
operatora.
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Dalie, stava smo da obaveza operatora da faktori, koji mogu zna&ajno uticati na smanjenie dostupne
brzine, ne trebaju biti predvideni ugovorom s obzirom da je u pitanju pravni standard i nedefinisiana
kategorija.

Predlazemo da stav 5 &lana 7. glasi na slededi naéin: ,, Faktori koji mogu znacajno uticati na smanjenje
dostupne brzine moraju biti jasno dostupni i razumljivi korisniku."

Dostupnost usluga u javnim mobilnim komunikacionim mrezama (Elan 8)

Clan 8. svojim novinama znadajno ufiée na princip funkcionisanja mobilnih operatora i dalju
predvidljivost poslovanja.

Naime, stav 1 ¢&lan 8. predvida sledece: ,Operator koji pruza usluge preko javnih mobilnih
komunikacionih mreZa duZan je da pre potvisivanja ugovora, upozna korisnika sa mapama
pokrivenosti feritorije Republike Srbije signalom svoje mobilne mreZe za svaku od postojecih
tehnologija sa mogucnoscu da za ponudenu uslugu obezbedi korisniku, na njegov zahfev, probni
period koriscenja usluge pod uslovima propisanim ugovorom za tarifai paket za koju je korisnik
zainferesovan, kako bi se korisnik zbog prirode mobilne komunikacione mreze uverio u dostupnost
usluge i ponudene parametre kvaliteta usluge, na lokaciji od interesa. Probni period fraje osam dana,
nakon cega korisnik nije v obavezi da zakljuci ugovor sa operatorom usluga v javnim mobilnim
komunikacionim mreZama.”

Smatramo da je potrebno dodatno precizirati obavezu operatora da upozna korisnika sa mapama
pokrivenosti — naime, objavljivanjem i redovnim aZuriranjem na sajtu verujemo da je ispunjena
obaveza operatora, odnosno na dodatni zahtev korisnika ukoliko je potrebno.

Skre¢emo paznju da uvodenje probnog perioda na zahtev korisnika u roku od 8 dana potencijalno
znacajno menja nadin poslovania korisnika. Naime, definisanjem probnog perioda, operatori ée biti
prinudeni da u toku probnom perioda korisnicima omogucée koridéenje samo usluge, dok ée se mobilni
uredaj, odnosno telefon, davati po isteku probnog perioda, ukoliko korisnik bude Zeleo da nastavi
kori3éenje usluge mobilne felefonije.

Ovakvo resenje je jedino i moguce iz potencijalno ogromnog troska za operatore, koji se ogleda u
tome da vracanjem mobilnog uredaja u sluéaju koriéenja opcije probnog perioda i odluke da se ne
nastavi kori¢enje mobilne usluge operatora, da operatori vide nisu u moguénosti takav mobilni telefon
prodaiju kao nov.

Takode, postavlja se pitanije 3ta je lokacija od interesa i gde se ona definite, kao i na koji nacin se
moZe dokazati da je korisnik bas na lokaciji od inferesa koristio usluge operatora.

Tabela 1. Parametri kvaliteta javne govome usluge u fiksnoj mrei

U slucaju izvestavanja parametara zadovoljstvo korisnika odnosom sa operatorom i usluznost call
centra, verujemo korisnicka baza koja je jedan od éinilaca treba da bude definisana kroz minimum
od 300 korisnika, a ne na nacin da se odreduju maksimalni broj korisnika.

Tabela 2. Parametri kvaliteta javne govore usluge u javnim mobilnim komunikacionim mrezama na
fiksnoj lokaciji




Vezano za uvodenje izvestavanja za fiksnu telefoniju preko mobilne mreze (tzv. CLL tehnologije),
skrenuli bismo paznju da ovakav nacin izvedtavanja nije u moguénosti podrzati, s obzirom da su
tehnicke moguénosti takve da se KPlevi vide samo na nivou mobilne mreze, a ne i na nivou
pojedinaénog korisnika.

Dalje, kod graniénih vrednosti, trebalo bi definisati da li se misli na skup éelija ili svaku pojedinaénu
éeliju.

| u sluéaju procenta uspesno uspostavijenih govornih poziva (Call Setup Sucsess Rate), skrenuli bismo
paznju da je u Benchmarking kampaniji predvidena vrednost >95% u ruralnim delovima, stoga je
vrednost od >98% potrebno prilagoditi.

Parametri koje se odnose na korisni¢ko iskustvo

U vezi sa parametrima koji se odnose na korisni¢ko iskustvo poput procenta prigovora korisnika,
zadovoljstva korisnika odnosom sa operatorima i usluZnost call centra — smatramo da je potrebno
definisati na sumarnom nivou za sve usluge jer operatori nisu tehni¢ki u moguénosti da izvestavaju
pojedinacno prema tipu uslugu, veé u odnosu na celokupnu korisni¢ku bazu.

Dodatno, u vezi sa parametrima ,usluZnost call centra” i ,,odnos sa korisnikom", Zelimo jo§ jednom

da istaknemo da smatramo da je za ova dva podatka neophodno definisati sledece elemente, kako
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bi operatori imali jednoobrazne i uporedive podatke:

|

odrediti metod prikupljanja podataka (CATI (telefonske ankete), online, face-2-face),
definisati konkretno pitanje na koje korisnici treba da odgovore,

— definisati ciljnu grupu na kojoj je potrebno uraditi evaluaciju,

— definisati veli¢inu uzorka.

Zeleli bismo ovom prilikom da istaknemo i ranije dobro resenje, odnosno predlazemo dopunu ¢lana
13. Nacrta da ,, Agencija redovno uskladuje i dopunjava spisak standarda, preporuka i drugih propisa
iz stava 1. ovog clana i objavijuje ih na svojoj infernet stranic/’. Imajuéi u vidu ulogu RATEL-a na
trzistu elektronskih komunikacija kao regulatornog tela i status Republike Srbije kao drzave kandidata
za &lanstvo u Evropskoj uniji, Vip mobile smatra da ova odredba treba da bude zadrzana i u Nacrtu
jer doprinosi uskladenosti, predvidljivosti regulatornog okvira i sistematiénosti.

Za sve dodatne informacije, stojimo vam na raspolaganiu.
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