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Komentari Telenora na nacrt Pravilnika o izmenama i dopunama
Pravilnika o parametrima kvaliteta javno dostupnih elektronskih
komunikacionih usluga i sprovodenju kontrole obavljanja delatnosti
elektronskih komunikacija

Postovana gospodo,

U skladu sa sprovodenjem postupka javne rasprave o nacrtu Pravilnika o izmenama
i dopunama Pravilnika o parametrima kvaliteta javno dostupnih elektronskih
komunikacionih usluga i sprovodenju kontrole obavljanja delatnosti elektronskih
komunikacija (u nastavku: Izmene i dopune Pravilnika), koji je Republi¢ka agencija
za elektronske komunikacije (u nastavku: Agencija) pokrenula dana
29.10.2013.godine, Telenor dostavlja sledec¢e komentare i predloge:

Prilog 1, Tabela 1: Parametri kvaliteta javne govorne usluge u javnoj
telefonskoj mrezi na fiksnoj lokaciji

Tacka 7: Vreme odziva za usluge operatera

Pravilnik o parametrima kvaliteta, odnosno Izmene i dopune Pravilnika, zahteva da
se vreme odziva operatera Kontakt centra meri zavisno od vrste poziva, odnosno iz
koje mreze je generisan telefonski poziv korisnika.

Tako se merenje ovog parametra zahteva posebno za sledece pozive i to:

- utac.7, Tabela 1 za govorne usluge u javnoj fiksnoj telefonskoj mrezi,

- utac.9, Tabela 2 za usluge u javnoj mobilnoj komunikacionoj mrezi,

- utac.11, Tabela 3 za govorne usluge koje se pruzaju koriS¢enjem Interneta,
- utac.7, Tabela 4 za usluge Sirokopojasnog pristupa,

- utac.12, Tabela 5 za usluge distribucije medijskih sadrzaja.

Ovo ukazuje na potrebu organizovanja posebne tehnoloske podrSke za selekciju
poziva prema navedenoj specifikaciji za 5 razlicitih tipova usluga.

S druge strane, u slucaju kada je korisnik pretplatnik za vise razlicitih usluga kod
jednog istog operatora i kada su naplate tih usluga povezane u okviru jednog
tarifnog paketa, pojedinacna selekcija poziva u svrhu statistickog istrazivanja
svakako nije optimalno reSenje za poslovanje operatora, i predstavlja opterecenje
za efikasno davanje informacija koje zhateva krajnji korisnik.

U vezi sa pitanjem kako organizovati pozivanje Kontakt centra, navodimo nacin koji
koriste neki operatori tako da se pozivanje Kontakt centra odvija putem razlicitih
brojeva zavisno od vrste usluge koju operator pruza ili kategorije korisnika. Tako na
primer, postoje primeri kada korisnik treba da pamti 5-6 razliCitih brojeva Kontakt
centra.
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Telenor je stanovista da, pre svega, radi pogodnosti i jednostavnosti za krajnje
korisnike, treba organizovati pozivanje Kontakt centra za pomo¢ i informacije putem
jednog jedinstvenog broja. Na ovaj nacin korisnik jednim pozivom moze dobiti sve
informacije za usluge na koje je pretplacen (fiksnu, mobilnu, Internet,
sirokopojasnu, ili data-prenos, itd). Pored toga, u cilju Sto brzeg pretraZzivanja baze
podataka, u praksi se pokazala prednost organizovanja selekcija poziva prema
zainteresovanosti korisnika i njihovih najcescih pitanja, kao Sto su stanje na racunu,
roming, itd. Takode treba imati u vidu da se pozivi prema Kontakt centru upucuju
putem standardnih telefonskih aparata sa ograni¢enim mogucénostima tastatura.
Napominjemo da je veoma Cest slucaj da korisnici ne pozivaju Kontakt centar sa
broja za koji traze informaciju, ili ¢ak nisu ni pretplatnici operatora. U tom pogledu
Telenor je otvoren za pozive iz svih povezanih mreza elektronskih komunikacije.

U cilju postizanja efikasnosti poslovanja operatora koji na trazistu pruzaju razliCite
vrste usluga, treba u relevantnim tackama pojedinih tabela uvrstiti napomenu da se
podatak za vreme odziva operatera moze dati vrednost koja obuhvata viSe usluga,
kao i zahtev da se tipovi usluga navedu u Izvestajim o parametrima kvaliteta.

Ovaj predlog vazi i za tac.9 u Tabeli 2, tac.11 u Tabeli 3, tac.7 u Tabeli 4 i
tac.12 u Tabeli 5, koje se odnosi na parametar Vreme odziva za usluge operatera
Kontakt centra.

Tacka 9: Prigovor korisnika na ispravnost racuna

Smatramo da opis predmeta merenja i vrednost minimalne vrednosti nisu uskladeni
u odnosu na posmatrani broj prigovora, odnosno da li se misli u odnosu na ukupan
broj prigovora na racun ili na 100 prigovora.

Predlazemo da se opis predmeta merenja izmeni tako da glasi “% prigovora koji
rezultuju ispravkom racCuna u odnosu na ukupan broj prigovora na racun” i da
minimalna vrednost iznosi "< 1%".

Tacka 12: Vreme reSavanja prigovora

Prema Zakonu o elektronskim komunikacijama i Zakonu o zastiti potrosaca, vreme
za reSavanje prigovora iznosi 15 dana od dana podnosenja prigovora, te smatramo
da period od 5 radnih dana, kada operator radi, predstavlja izuzetno strog kriterijum
za 80% najbrze reSenih prigovora. Ovo narocito kada se reSavanje prigovora odnosi
na koris¢enje rasclanjenog pristupa lokalne petlje. 1z ovih razloga predlazemo da
minimalna vrednost za korektno resavanje 80% prigovora u jednoj godini bude 10
kalendarskih dana.

Prilog 1, Tabela 2: Parametri kvaliteta javnih usluga u javnoj
mobilnoj komunikacionoj mrezi

Tacka 6: Prigovor korisnika na ispravnost racuna

Primedba je ista kao za stavku 9 u Tabela 1 i predlazemo da se opis parametra
izmeni tako da glasi “Procenat racuna koji imaju prigovor korisnika (% prigovora
koji rezultuju ispravkom racuna u odnosu na ukupan broj prigovora na racun)” i da
minimalna vrednost iznosi "< 1%".

Tacka 7: Odnos sa korisnikom

S obzirom da smatramo da opis ovog parametra nije dovoljno jasan, predlazemo da
se opis parametra izmeni tako da glasi ,stepen zadovoljstva korisnika sa ukupnim

Tekudi racun: PIB: 104318304
265-1040310000497-22 Mati¢ni broj:20147229
Raiffeisen Banka a.d. Beograd Registarski broj:114660



telenor

nac¢inom na koji su tretirani izrazava se ocenom od 5 do 1 (odli¢an, vrlo dobar,
dobar, osrednji, l10S) na uzorku od najmanje 100 korisnika".

Prilog 1, Tabela 4: Parametri kvaliteta usluge Sirokopojasnog pristupa
Predlazemo da se iza naslova ove tabele u zagradi naznadi da se navedeni
parametar ne odnosi na javne usluge u javnoj mobilnoj mrezi.

Predlazemo da se tacke 3 i 5 u Tabeli 4: Prigovori korisnika na ispravnost racuna i
Odnos sa korisnikom, izmene u skladu sa predlozima koji su dati za relevantne
parametre za javne usluge u javnoj mobilnoj komunikacionoj mrezi.

Beograd, 29.11.2013.godine
Telenor d.o.o.

Goran Vasi¢
Izvrsni direktor korporativnih poslova
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