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Spostovani,

druzba Telekom Slovenije, d.d. (v nadaljevanju Telekom Slovenije) podaja pripombe, predloge
oziroma dopolnitve k prediogu SploSnega akta o kakovosti univerzalne storitve (v nadaljevanju;
predlog splosnega akta), katerega osnutek je bil objavljen na spletnlh straneh agencije ob pozivu

zamtereswam jaVﬂOStI

1) Splosna pripomba

Predlog splo$nega akta se nanasa na obstojeci nabor oziroma obseg univerzalnih storitev, ki jih
zagotavlja Telekom Slovenije. Ce bo agencija v bodoce razsirila obseg unlverzalnlh storitev, bo
potrebno ponovno pristopiti k obravnavanju vsebine predmetnega akta. :

2) Pripombe na 4. tocko 1. odstavka 2. €lena

Telekom Slovenije predla_ga, da se 4. tocka 1. odstavka 2. ¢lena spremeni kot sledi:

»4. Delez ugovorov zaradi nepravilnosti v telefonskem raCunu je razmerje v odstotkih med
telefonskimi raduni, na katere so se narogniki utemeljeno pritoZili, in vsemi izdanimi raéuni v ¢asu
od 1.1, do 31.12.«

Obrazloiitev:

Predlog sploSnega akta v 7. &lenu doloCa, da izvajalec univerzalne storitve meri in belezi (poleg
ostalih taksativno nastetih statisticnih parametrov kakovosti za dobavni €as in kakovost storitev)
tudi delez »utemeljenih« ugovorov zaradi nepravilnosti v telefonskem racunu. Tudi 17. &len v zvezi
z delezem ugovorov zaradi nepravilnosti v telefonskem radunu dolo¢a merjenje deleza
»utemeljenih« ugovorov. Glede na navedeno je smiselno, da tudi &len, ki doloda pomen izrazov,
definira delez ugovorov zaradi nepravilnosti v telefonskem ra¢unu v odvisnosti od »utemeljenih«
ugovorov, in ne v odvisnosti od »vseh« ugovorov.

3) Pripl ombe na 9. to¢ko 1. odstavka 2. ¢lena

Telekom Slovenije predlaga, da se 9. tocka 1. odstavka 2. ¢lena Crta.
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Podrejeno in iz previdnosti, da agencija predloga za ¢rtanje ne bo upostevala, Telekom Slovenije
_ predlaga, da se 9. tocka 1. odstavka 2. ¢lena spremeni kot sledi:

»Odzivni Cas sluzbe za.pomocC in podporo uporabnikom je Cas merjen v sekundah, ki pretee od
.”konca obravnave na-.avtomatskem odzivniku in/ali IVR izbire pomo&i za ustrezno storitev, do
~ . trenutka, ko se sluzba odzove in nudi pomo¢.«
Obrazlozitev:

Telekom Slovenije se v celoti sklicuje na obrazlozitev, ki se nanasa na pripombe k 14. &lenu
predioga sploSnega akta.

4) Pripombe na 12. toc¢ko 1. odstavka 2. ¢lena

Telekom Slovenije predlaga, da se 12. tocka 1. odstavka 2. ¢lena spremeni kot sledi:

»12. Cas za izvedbo zadetne prikljuditve je as v dnevih, ki pretede od tedaj, ko operater prejme
uporabnikovo veljavno zahtevo za prikljucitev na javno komunikacijsko omrezje, oziroma, e je bila
pogodba o sklenitvi naroéniSkega razmerja uporabniku izroena v podpis v najve¢ osmih dneh od
operaterjevega prejema zahteve, do trenutka, ko je prikljuitev uspe$no izvedena in ima uporabnik
dostop do javno dostopnih telefonskih storitev na fiksni lokaciji. Zahteva za prikljucitev je lahko
dana ustno, pisno ali v drugi sprejemljivi obliki.«

Obrazlozitev:

V predlogu sploSnega akta je uporabljeno nekoliko drugaéno izrazoslovje kot v Splosnem aktu o
kakovosti univerzalne storitve (Ur.l. RS, §t. 79/07 in 40/10). Siednji je opredeljeval pojem »¢as za
izvedbo zaéetne prikljuéitve«, ki je bil po mnenju Telekoma Slovenije bolj razumljiv in natanéen od
sedaj predlaganega pojma »dobavni ¢as za osnovni prikljuéek«. Namreé, prikljuéek na fiksni
lokaciji je potrebno zgraditi in nato vkljuciti, dejansko gre za unikatno resitev za konkretnega
naroc¢nika na toéno doloéeni lokaciji. Zato ne more biti govora o dobavi prikijucka, saj je ta izraz
ustrezen oz. uporaben predvsem €e bi $lo za dobavo neke serijsko narejene opreme/proizvoda.
Enaka pripomba velja za vse druge dolo¢be v predlogu splosnega akta, ki vsebujejo pojem
»dobavni ¢as za osnovni priklju¢ek«.

5) Pripombe na 13. to¢ko 1. odstavka 2. ¢lena

Telekom Slovenije predlaga, da se 13. tocka 1. odstavka 2. ¢lena spremeni kot sledi:

»13. Prijava okvare je upravi¢ena prijava nedelovanja storitve, ki ni posledica okvare ali
nedelovanja kakrSnekoli terminalske opreme na uporabniski strani omrezne prikljucne tocke ali
spreminjanja nastavitev s strani uporabnika storitev.«

Obrazlozitev:

a)

Dikcija dolobe predloga sploSnega akta je dvoumna. Telekom Slovenije predlaga, da se pri
prijavah okvare oziroma pri merjenju statisticnega parametra deleza prijavljenih okvar upostevajo
vse tezave, ki imajo za posledico nedelovanje storitve (polni izpad ali moteno delovanje) in niso
povzro¢ene na uporabniski strani (t.j. ko okvara ne izvira iz sfere uporabnika oz. ko za okvaro ni
podana uporabnikova odgovornost).

b)
Predlog splosnega akta v citirani dolo¢bi, ter tudi na drugih mestih, vsebuje besedi »napaka« in/ali
»okvara«. Ce posamezna dolo¢ba oziroma splo$ni akt govori o obeh pojmih, potem se lahko
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posamezno dolocbo ob uporabi jezikovne razlage pravnih norm tolmaci take, kot da med
»napako« in »okvaro« obstaja pojmovna razlika, zaradi ¢esar bi bilo treba v sploSnem aktu v izogib
nejasnostim doloéb oba pojma jasneje definirati.

Enaka pripomba velja za vse druge dolo¢be v predlogu splo$nega akta, ki vsebujejo pojme
»napakac« in/ali »okvara«. Primeroma: V 1. odstavku 2. ¢lena se v 8. tocki definira pojem
pogostost okvar na dostopovnem vodu, v 11. tocki pojem rok odprave okvar, v 13 tocki pa prijava
napak ali okvar. V' 7. &enu se med parametre kakovosti nasteva delez pruavljemh okvar na
dostopovnem vodu ter ¢as odprave napak. V 10. ¢lenu se definira mejne vrednosti za pogostost
oz. delez napak na dostopovnem vodu. V 11. ¢lenu (Cas odprave napak) pa se deflmrajo mejne
vrednosti za povpre¢ni rok odprave okvar.

Mnenje Telekoma Slovenije je, da sta navedeni besedi sopomenki, zaradi ¢esar ni smiselno
uporabljati obeh. Predlagamo, da se v vseh dolocbah splosnega akta dosledno uporabi pojem
“»okvara«, Pojem okvare se uporablja tudi v Pravilniku o kakovosti storltve za enotno evropsko
telefonsko Stevilko za klice v sili ”112”.

6) Pripombe na 4. odstavek 3. €lena

Telekom Slovenije predlaga, da se 4. odstavek 3. ¢lena spremeni kot sledi:

»(4) Izvajalec univerzalne storitve iz prvega odstavka tega Clena mora zagotavljati moznost prijave
nedelovanja univerzalnih storitev neprekinjeno 24 ur na dan in sedem dni v tednu, in poskrbeti za
ponovno vzpostavitev delovanja teh storitev v najkrajSem mozZnem d&asu. Cas prijav in pongovne
vzpostavitve delovanja se mora beleziti s pomocjo raunalnisko podprtega sistema obdelave
podatkov (podatkovne baze).«

ObrazloZitev:
Za uporabnika je merodajno delovanje univerzalnih storitev, prijava okvar mora b|t| neprekinjena,

odprava teh napak CimprejSnja, Casi trajanja okvar od prijave le teh pa morajo biti zabelezenl
Glede na navedeno Telekom Slovenije predlaga nekoliko drugaéno dikgijo te dolocbe

7) Pripombe na 6. €len
Telekom Slovenije predlaga, da se 6. ¢len spremeni kot sledi:

»(1) lzvajalec univerzalne storitve, ki zagotavlja ukrepe za konéne ‘uporabnike invalide, mora
poskrbeti, da se izvajajo trajno, redno in nemoteno. «

ObrazloZitev:

Mnenje Telekoma Slovenije je, da vsebina drugega in tretiega stavka prvega odstavka 6. &lena
- predloga splosnega akta ni predmet tega akta, saj naj bi ta obravnaval kakovost storitev. Drug|
stavek pa govori o tem, da ukrepe doloci vlada, kar pa navsezadnje izhaja Ze iz 5. totke drugega
odstavka 115. ¢lena Zakona o elektronskih komunikacijah (ZEKom-1) in torej agencija v tem delu
le po nepotrebnem povzema zakonske dolodbe. Vsebina tretiega stavka prvega odstavka pa
govori o nadinu dostopa in ne o kakovosti, zato je vsebina tega tretjega stavka lahko zgolj predmet
Uredbe o ukrepih za konéne uporabnike invalide, ki jo pripravlja vlada oziroma pristojno
ministrstvo. Pravzaprav pa je to obveznost za vse operaterje, kar izhaja iz drugega odstavka 134,
¢lena ZEKom-1, ki med drugim dolo¢a, da morajo vsi operaterji uporabnikom invalidom omogoéiti
klice v sili z uporabo govornih in znakovnih jezikov ter drugih oblik negovorjenih jezikov. Prav tako
tudi dolo¢a, da morajo operaterji oziroma izvajalci zagotavljati tovrstne klice v sili na naéin in v
obsegu, kot je to tehni¢no mogoce. Zato Telekom Slovenije predlaga &rtanje teh dveh stavkov.

@ @ Teiekom Sloveniie. d.d. Cigaletovs 15, 1000 Ljubljana, tel: +388 7 10 00, www.islskom.s
- VioZna Stevitka: 1/24824/00, Okroing sodnéce v L;ubljam Osnavn kapital: 272.720. 854 33 EUR, Matu‘,na Stevilka 5014018, Identsﬁkacuska stevitka 3 DD\/ SI98511734




TelekomSiovenije

Smiselno enaka pripomba velja tudi za drugi odstavek 6. &lena, ter Telekom Slovenije predlaga
njegovo &rtanje.

8) Pripombe na 2. alinejo 7. élena

Telekom Slovenije predlaga, da se 2. alineja 7. ¢lena spremeni kot sledi:

»- delez prijav nedelovanja javno dostopnih telefonskih storitev, ki so posledica okvar na
dostopovnem vodu;«

Obrazlozitev:

Prijave se ne glasijo na okvare dostopovnega voda, ampak na nedelovanje telefonije. Sele tekom
reSevanja prijave okvare se ugotovi, e je to posledica okvare na dostopovnem vodu.

9) Pripombe na 6. alinejo 7. ¢lena

Telekom Slovenije predlaga, da se 6. alineja 7. ¢lena ¢&rta.
ObrazlozZitev:

Telekom Slovenije se v celoti sklicuje na obrazlozZitev k 9. to¢ki 1. odstavka 2. ¢lena in k 14. lenu
predloga splosnega akta.

Dodatno je treba Se izpostaviti, da Telekom Slovenije poleg klicev na telefonsko Stevilko za pomo¢
uporabnikom omogoga prijavo tudi preko drugih komunikacijskih kanalov (spletna prijava 24/7/365;
prijava preko elektronske poste 24/7/365, spletni pogovor 24/7/365, forumi, twitter, facebook, idr.).
Na telefonsko Stevilko za pomo¢ uporabnikom kli¢ejo uporabniki za raznovrstne oblike pomodéi, ne
samo za univerzalne storitve, teh dveh skupin klicev ni mogocée loéeno obravnavati in loéeno
porocati, kar je podrobneje argumentirano k 14. élenu predloga sploSnega akta.

Podrejeno in iz previdnosti, da agencija predioga za ¢értanje Clena ne bo upostevala, Telekom
Slovenije predlaga, da se 6. alineja 7. ¢lena spremeni kot sledi:

»- odzivni ¢as sluzbe za pomo¢ in podporo uporabnikom;«

Obrazlozitev:

Ker se v 2. élenu, ki definira pomen izrazov, v 9. to¢ki 1. odstavka uporablja pojem »odzivni ¢as
sluzbe za pomo¢€ in podporo uporabnikom«, druzba Telekom Slovenije predlaga, da se dosledni

pojem uporablja tudi v drugih doloébah splosnega akta.

10) _Pripombe na 1. odstavek 10. ¢lena

Telekom Slovenije predlaga, da se 1. odstavek 10. ¢lena spremeni kot sledi:

»(1) Delez prijav nedelovanja univerzalnih storitev, ki so posledica okvar na dostopovnem vodu, v
enem letu ne sme preseéi 15 odstotkov vseh vodov, na katerih se zagotavlja univerzalna storitev.«

Obrazlozitev:

Agencija ni obrazlozila, s kak§nim namenom spreminja obveznost izvajalca univerzalne storitve,
saj je v SploSnem aktu o kakovosti univerzalne storitve (Ur.l. RS, §t. 79/07 in 40/10) doloden 15

@ @ Terekom Slovenije, dad, Cigaletova 15 1000 Ljubliang, tel: +386 1 234 10 00, www. slskom.si
Viozna Stevitka: 1/24624/00, Okroino sum{be v L;ubham Osnuvnx kapital 272 720 664,33 EUR, Mauéna Stevitka 5014018, ldennﬁkacn;ska Stevitka za DDV 5198511734



TelekomSlovenije

odstotni delez okvar na vseh vodih, na katerih se zagotavlja univerzalna storitev, v predlogu
sploSnega akta pa je ta delez 10 odstoten.

Univerzalna storitev se praviloma izvaja na bakrenih paricah. Starost poloZenih kablov se veéa,
zato se z leti veCa tudi moznost za okvare kablov. PoslediCno je mozno priCakovati povecanje
Stevila okvar, kljub rednemu vzdrzevanju. V prediogu sploSnega akta je glede na Splo$ni akt o
kakovosti univerzalne storitve (Ur.l. RS, §t. 79/07 in 40/10) dodano, da je potrebno upostevati tudi
poslabs$anje kakovosti javno dostopnih storitev, kar sicer ni jasno definirano. V dosedanjih porodilih
je Telekom Slovenije veinoma uposteval tudi poslabsanja kakovosti, vendar bo po novem
potrebno dosledno upostevati vsa poslabSanja, zato se lahko tudi zaradi tega razloga poveca
Stevilo okvar.

Dodatno velja $e enaka pripomba kot k 2. alineji 7. élena predloga splo$nega akta.

~  11)_Pripombe na 14. &len

Telekom Slovenije predlaga, da se 14. ¢len &rta.

Podrejeno in_iz_previdnosti, da agencija predloga za Crtanje ¢lena ne bo upostevala, Telekom
Slovenije predlaga, da se 14. &len spremeni kot sledi:

»(odzivni ¢as sluzbe za pomoc in podporo uporabnikom)

(1) Povpreéni odzivni €as sluzbe za pomo¢ in podporo uporabnikom v enem letu ne sme presem
tristo sekund.

(2) Odzivni Cas sluzbe za pomoc in podporo uporabnikom mora biti v 50% man;jsi od 30 sekund.

(3) Odzivni ¢as sluzbe za pomoc in podporo uporabnikom se meri in beleZi v skladu s SIST-V
ETSIEG 202 057-1.«

Obrazlozitev:

a)

Telekom Slovenije predlaga, da se odzivni ¢as sluzbe za pomo¢ in podporo uporabnikom s
sploSnim aktom ne normira. Odzivni ¢asi se praviloma merijo na sistemu nadzora signalizacije. Ker
se storitev sluzbe za pomo¢ in podporo uporabnikom izvaja s pomo¢jo odzivnika, odzivhega ¢asa
ni mozno meriti na ta nacin. Za izvajanje storitve Telekom Slovenije uporablja kompleksen IVR
sistem, ki vodi uporabnika do pravilne prijave in ustrezne pomodi. Ze sam postopek prijave skozi
sistem do trenutka, ko se operater odzove na klic, traja dlje, kot je v predlogu akta mejni odzivni
¢as. Na enotni Stevilki za pomo¢€ in podporo uporabnikom se izvaja prijava okvar za veliko steV|Io
storitev. Veliko teh storitev je bolj kompleksnih, zato tudi pomocC traja dlje Casa. Za potrebe
porodanja za univerzalno storitev bi morali izlogati in posebej spremljati le prijave okvar na teh
storitvah, kar bi bilo zamudno in neucinkovito. V primeru vecCje okvare se drastiCng poveca stevilo
prijav, posledic¢no se tudi poveca ¢as odziva, saj okvar ni mozno vnaprej predvideti, da bi lahko
organizirali okrepitve. V takih primerih se takoj, ko je mozno, izvede obvescanje javnosti. S temi
ukrepi se tudi zmanj$a $tevilo prijav in posledi&no skraj$a odzivni &as.

V nadaljevanju so posamezni zgornji argumenti obrazlozeni podrobneje:

- Agencija ni obrazlozZila, s kakSnim namenom uvaja to novo obveznost. Zahteva je
potemtakem neutemeljena, predpisan &as odziva sluzbe za pomoé in podporo
uporabnikom pa je povsem nerealen, neizvedljiv in nesorazmeren ukrep. TakSen odzivni
¢as, kot ga dolo¢a predlog sploSnega akta, operaterju, ki zagotavlja univerzalno storitev,
nalaga nesorazmerno povecevanje stroskov zagotavijanja storitev sluzbe za pomoc in

@ @ Teiekom Slovenije, d.d. Cigaletova ©.5, 1000 Ljubijana, tel.: + 386 1 £34 10 00, wwwi.islskom.si

Vlozna Stevitka: 1/24624/00, Okroino sodlét‘:e v L;ubl;am Osnovni kapital: 272.720,684,33 EUR, Matitna $tevilka 5014018, !dpntlﬁkacuska Stevitka za DOV: $198511734




TelekomSiovenije

podporo uporabnikom. Tudi sicer na statistiko odzivhega €asa sluzbe zelo vplivajo vse
pogostejSe atmosferske motnje, ki povzroajo vse veclje Stevilo okvar na elektronskih
komunikacijskih omrezjih in obcutljivih napravah, ob taksnih vremenskih pojavih pa stevilo
klicev na sluzbo za pomo¢ in podporo uporabnikom enormno poraste. Teh vremenskih
pojavov in obsega posledic le teh na nedelovanje storitev nikakor ni mogoc¢e predvideti, ter
bi se za primer tak$nih navalov klicev zaradi nedelovanja storitev od operaterja zahtevalo
nesorazmerno zaposlovanje v sluzbi za pomo¢€ in podporo uporabnikom.

- Telekom Slovenije do sedaj ni obravnaval relevantnega $tevila ugovorov uporabnikov, ki se
konkretno nana8ajo na odzivni €as sluzbe za pomo¢ in podporo uporabnikom. Ravno tako
ne belezi sporov konénih uporabnikov pred agencijo, ki bi se nanasali na odzivni as sluzbe
za pomo¢€ in podporo uporabnikom. V veéini primerov se uporabnik, ki ugovarja kaksni
drugi odlo¢itvi ali ravnanju Telekoma Slovenije, ter je ze iz tega razloga vsesplos$no
nezadovoljen z izbiro operaterja ter operaterjevimi storitvami, bolj kot ne zgolj povrsno
obregne ob odzivni ¢as sluzbe za pomoé in podporo uporabnikom ter (pre)pavsaino izrazi
svoje nezadovoljstvo z odzivnim ¢asom in s podporo, ki jo je bil delezen s strani te sluzbe.
TakSne dokazno nepodprte in posploSene trditve pa niso zadosten razlog za
(pre)normiranje ter za nadzor izvajalca univerzalne storitve tudi glede parametra odzivhega
¢asa sluzbe za pomod in podporo uporabnikom.

- Odziven ¢as, kot ga dolo¢a predlog sploSnega akta, od operaterja, ki poleg zakonsko
doloenega nabora univerzalnih storitev zagotavlja tudi druge operaterske storitve, terja
tudi nujno razlikovanje obravnave uporabnikov univerzalne storitve od uporabnikov storitev,
ki niso univerzaine. Tak$no razlikovanje pa z vidika potrosniSkega prava ni dopustno.

Telekom Slovenije ima zagotovljeno enotno sluzbo za pomoc in podporo uporabnikom, ki
Sele z odzivom na klic vsakega posameznega konkretnega uporabnika ter z obravnavo
konkretnega problema tega uporabnika sploh definira, ali gre za uporabnika, ki uporablja
univerzalno storitev, ali pa gre za uporabnika, ki uporablja druge storitve.

Vzpostavitev dveh lo€enih sluzb za pomo¢ in podporo uporabnikom (ena za nabor
univerzalnih storitev, druga za ostale storitve) v praksi tudi ni mogo¢ oziroma ni smotrn iz
veé razlogov:

1) uporabnik v€asih sam ne ve, ali gre v njegovem primeru za univerzalne storitve,
ali pa za storitve ki ne sodijo v nabor univerzalnih storitev, ter bi zaradi tega
nakljuéno klical bodisi eno bodisi drugo sluzbo. Tako bi uporabniki storitev, ki niso
univerzalne, nehote obremenjevali sluzbo za pomo¢ in podporo uporabnikom
univerzalnih storitev ter s tem podaljSevali odzivni ¢as te sluzbe;

2) uporabnik, ki ve, da nima univerzalne storitve, bi po poskusu klica na sluzbo za
pomo¢ in podporo uporabnikom za storitve, ki niso univerzalne, v primeru ¢akanja
na prostega operaterja poskusil klicati $e sluzbo za pomo¢ in podporo uporabnikom
univerzalnih storitev. S tem bi hote obremenjevali sluzbo za pomoé in podporo
uporabnikom univerzalnih storitev ter s tem podaljSevali odzivni ¢as te sluzbe;

3) druzba Telekom Slovenije nudi kompleksen in obsezen nabor storitev,
univerzalnih in »ostalih«. Tako je lahko ena oseba so¢asno uporabnik dveh ali celo
veé storitev (univerzalnih in/ali »ostalih«), zaradi katerih se obrne na sluzbo za
pomo¢ in podporo uporabnikom. Takega uporabnika je z vidika skrbi za uporabnike
neprimerno obravnavati na nacdin, da ga operater preferira glede univerzalnih
storitev, glede ostalih pa zanj veljajo daljsi odzivni ¢asi sluzbe za pomo¢ in podporo
uporabnikom.

- Ce uporabniku univerzalne storitve ne deluje telefonija, bo klic na sluzbo za pomoég in
podporo uporabnikom opravil iz druge telefonske Stevilke (mobilne, sosedove, ipd.), zaradi
Cesar tehniéno ni mogocée zagotoviti informacijske podpore tako, da bi Telekom Slovenije
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avtomatsko zaznal klic uporabnika univerzalne storitev ter da bi mu tako za segment
univerzalnih storitev nudil prioritetno podporo.

b)

V kolikor pa agencija vztraja pri tem, da se doloCba vklju¢i v vsebino sploSnega akta, pa je
potrebno odzivhe &ase prilagoditi tako, da bodo ustrezali dejanskemu stanju in ne bodo po
nepotrebnem dodatno omejevali in obremenjevali operaterja. Pri tem se Telekom Slovenije sklicuje
na vse zgoraj navedeno, ter Se dodaja:

- Konkurenca ter povpraSevanje potro$nikov sili druzbo Telekom Slovenije k temu, da so
storitve vse kompleksnejSe, obseZnejSe in StevilCnejSe, kar vse podaljSuje odzivni ¢as -
sluzbe za pomo¢ in podporo uporabnikom. Tako Telekom Slovenije tekom preteklih let
opaza tendenco konstantnega podaljSevanja odzivnega €asa sluzbe za pomoc¢ in podporo

~ uporabnikom., '

- PodaljSevanja odzivnega €asa sluzbe za pomoc€ in podporo uporabnikom je povezano tudi

z vedno bolj zahtevnimi in osves¢enimi uporabniki.

- Vse pogostejSa neurja, nevihte in druge atmosferske motnje povzrocajo vse vecje Stevilo
napak in okvar na elektronskih komunikacijskin omrezjih in obcutljivih napravah, kot so
modemi. Vse ve¢ storitev za svoje delovanje potrebuje modeme, nedelovanje interneta
povzro€i nedelovanje telefonije, ob tak$nih vremenskih pojavih pa Stevilo klicev na sluzbe
za pomoc¢ in podporo uporabnikom enormno poraste, kar vse vpliva na odzivni ¢as.

- Enotna sluzba za pomo¢ in podporo uporabnikom lahko Sele z obravnavo konkretnega klica
ugotovi, ali gre za napako, ki izhaja dejansko iz sfere operaterja, ali pa izhaja iz sfere
uporabnika, odzivi na vse te klice pa podaljSujejo odzivni ¢as sluzbe za pomoé in podporo
uporabnikom.

Glede na navedeno predlagamo, da se vsebina doloCbe sploSnega akta glasi tako, da povpreéni
odzivni ¢as sluzbe za pomoc¢ in podporo uporabnikom v enem letu ne sme preseci tristo sekund,
ter da mora biti odzivni ¢as sluzbe za pomo¢€ in podporo uporabnikom v 50% man;j$i od 30 sekund.
Interval merjenja 30 sekund, kot ga predlaga Telekom Slovenije, je pogojen s tem, da je na tak
interval nastavljen sistem Ze sedaj, to nastavitev pa bi Telekom Slovenije rad ohranil zaradi
dolgoroénega spremljanja trendov in odstopanj, zaradi zagotavljanja vecletne kontinuitete ter
celovitosti merjenja in belezenja tega statisticnega parametra kakovosti.

c)

Ker se v 2. ¢lenu, ki definira pomen izrazov, v 9. toCki 1. odstavka uporablja pojem »odzivni ¢as
sluzbe za pomo¢ in podporo uporabnikom«, druzba Telekom Slovenije predlaga, da se dosledni
pojem uporablja tudi v drugih giqloc“:bah sploSnega akta, torej tudi v 14. ¢lenu.

12) Pripombe‘n‘é 19.¢len

Telekom Slovenije predlaga, da se naslov 19. ¢lena spremeni kot sledi:

»(prehodne in konéne dolocbe)«

Za 1. odstavkom 19. €lena se vrine nov odstavek kot sledi:

»(2) Statiétic’:ni parametri kakovosti za dobavni €as in kakovost storitev, povezani z izvajanjem
univerzalne storitve, doloCeni v tem sploSnem aktu, se pri¢nejo meriti in beleziti s prvim dnem

naslednjega koledarskega leta po zaéetku veljave tega splodnega akta.«

Obstojeci 2. odstavek 19. &lena postane 3. odstavek, ki naj se spremeni kot sledi:
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»(3) Z dnem uveljavitve tega splodnega akta se preneha uporabljati. Splosni .akt o kakovosti
univerzalne storitve (Uradni list RS, §t: 79/07 in 40/10), z izjemo doloéb, ki opredeljujejo parametre
kakovosti, povezanimi z izvajanjem univerzalne storitve, ki se prenehajo - uporabljatl z zadnjim
dnem koledarskega leta, v katerem zacne veljati ta splo$ni akt.«

Obrazlozitev:

Predlog sploSnega akta v 19. &lenu dolo¢a, da le ta zaéne veljati naslednji dan po objavi v
Uradnem listu Republike Slovenije ter da se z dnem uveljavitve tega sploSnega akta preneha
uporabljati Splosni akt o kakovosti univerzalne storitve (Ur.l. RS, §t. 79/07 in 40/10).

17. Elen SploSnega akta o kakovosti univerzalne storitve (Ur.l. RS, §t. 79/07 in 40/10) ter 18. ¢len
predloga splo$nega akta dolo¢ata, da mora izvajalec univerzalne storitve najkasneje do 31. marca
za preteklo leto (torej za obdobje od 1.1. do 31.12.) podati podatke po posameznih parametrih
kakovosti. Zaradi zagotavljanja kontinuitete ter celovitosti merjenja in belezenja statistiCnih
parametrov kakovosti na celoletni ravni je tako smiselno, da se parametri kakovosti v skladu s
Splo$nim aktom o kakovosti univerzaine storitve (Ur.l. RS, §t. 79/07 in 40/10) merijo in belezijo do
zadnjega dne v letu zadetka veljavnosti novega splosnega akta (predvidoma do 31.12.2013); ter
da se parametri kakovosti v skladu z novim sploSnim aktom merijo in belezijo od prvega dne
naslednjega koledarskega leta po zacetku veljave novega splodsnega akta (predvidoma od
1.1.2014).

Nadalje Telekom Slovenije $e pripominja, da je zaradi prilagoditve. metode merjenja deleza
neuspelih klicev skladno z novim standardom potrebno prehodno obdobje vsaj 3 mesece. Nov
standard definira nacéin za dolocitev ali je klic neuspe$en, kar standard SIST EG 201 769-1 ni
definiral. Ker se spremeni nacin stetja in belezenja neuspesnih klicev, je smiselno, da se nova
metoda uporabi za poroéilo za leto 2014.

S spostovanjem

Telekom Slovenije, d. d.
mag. Rudolf Skobe,

TelekomZ!
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Poslano:
- naslovniku, priporo¢eno s povratnico
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