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1.

METODOLOGIJA IN VZOREC

Raziskavo »Skriti kupec« smo v agenciji Ninamedia izvedli med 7. in 28. januarjem 2008.

Gre za raziskavo, v Kkateri raziskovalec prevzame vlogo kupca in poskuSa na ta nacin

pridobiti dolo¢ene informacije. Raziskava je potekala telefonsko, preko elektronske poste in

terensko. Trije skriti kupci so na vse tri nacine poskusali pridobiti informativnho ponudbo pri

osmih operaterjih.

Cilji raziskave:

%

%

\J

pridobiti informacije o storitvah, ki jih izbrani ponudniki nudijo;

zbiranje informacij preko telefona, komuniciranje preko elektronske poste in obisk
help desk-a;

ugotoviti odzivni ¢as;

preveriti toénost podatkov;

oceniti doslednost, hitrost, prijaznost usluzbencev.

V raziskavo je bilo vklju€enih osem, od naro€nika izbranih operaterjev:

%
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AMIS, d.o.o.

MOBITEL d.d.

KRS Rotov d.d.

SIMOBIL d.d.

T-2 d.o.o.

TELEKOM SLOVENIJE d.d.
TUS TELEKOM d.d.

UPC TELEMACH d.o.o.

Pred zaCetkom izvedbe raziskave smo opravili izobrazevanje raziskovalcev (postavili smo

jasna merila, ki niso dovoljevala dvoumnega ocenjevanja), temu pa je sledilo pridobivanje

podatkov oz. ponudb, ki jih posamezni operaterji nudijo. Raziskovalci so bili, zaradi samega

povpraSevanja in pri¢akovanja raznolikosti ponudb, namenoma izbrani iz razli¢nih krajev, kjer

potrebujejo priklop: prva oseba iz Komende (Suhadole), druga iz Krke (Krska vas) in tretja iz

Ljubljane (Cesta na Mesarico).
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2. PREDSTAVITEV REZULTATOV

V nadaljevanju predstavljamo ugotovitve po posameznih operaterjih, ki so prikazani v
tabelah.
Legenda:

+ pozitivni odgovori, ki so jih navedli usluzbenci
priklop na tem podro€ju ni moZen

tekst | odgovori z opombami, ki so jih ponudili usluzbenci
brez odgovora oz. niso znali odgovoriti

2.1 SKRITI KUPEC KLICE PO TELEFONU

A. INTERNET

Anketar po¢aka na odgovor in ustrezno oznadi.

Usluzbenec vprasa, za telefonsko Stevilko oz. za naslov priklopa.

KOMENDA KRKA LJUBLJANA
da ne da ne da | ne
AMIS ‘ ‘ takoj pove, Qa priklop zgrad| )
prezasedenosti centrale ni mogoé
. L +
KRS ROTOVZ na tem o%r:rljfépun:];n tcéﬁzé storitev (£ o) G e
! pokritost le do CE
MOBITEL + + +
SIMOBIL + + +
+
T-2 + + pove, da priklop
$e ni moZen
TELEKOM + + +
TUS TELEKOM + + +
UPC TELEMACH + na tem obmocdju ne trzimo storitev +

Vecina informatorjev preveri telefonsko Stevilko 0z. naslov priklopa storitev. To opravi€ujejo s

preverjanjem same moznosti priklopa oz. zasedenostjo centrale.
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KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS internet+tv vse enako, kot takrat, ko sem se priklopil
KRS ROTOVZ XL, L, M, S, XS
MOBITEL Edge Osnovni, Mega, Giga Maxi, Mega, Giga
SIMOBIL MMC, Osnovni, Plus, Pro Start, Osnovni, Plus, Pro Osnovni, Plus, Pro
T-2 trojcek polno razvezan dostop 1/256, 4/512 odvisno, kaj zelim — priporo¢a 1/256
TELEKOM Trio Solo, Duo, Trio Solo, Duo, Trio
TUS TELEKOM 256kb razliéne hitrostne pakete 256kb - 20 MB
512/128, 1536/384, 5120/768, 10240/1536,
UPC TELEMACH od prenosa 512 navzgor 20480/2048
KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS hitrost in cena hitrost in cena
KRS ROTOVZ cena in hitrost
MOBITEL hitrost, pokritost cena, prenosi podatkov, hitrost | cena, prenosi podatkov, hitrost in usb oprema
SIMOBIL koli¢ina prenesenih podatkov koliCina prenesenih podatkov cena in hitrost
T-2 cena, storitve hitrost, cena hitrost, cena
TELEKOM cena cena internet, internet+TV, internet+TV+telefon
TUS TELEKOM hitrost cena in hitrost prenosa cena, hitrost
UPC TELEMACH hitrost, cena odvisno, kaj potrebujes, cena in hitrost
KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS na internetu
KRS ROTOVZ 50, 40, 30, 20, 15
MOBITEL mini/maxi odvisno ali imate modem ali kartico 8,35€, 20,86 €,41,31€ 8,35€,20,86€,41,31€
SIMOBIL 85€ 21€ 415€ 4€ 85€ 21€ 415€ 85€ 21€ 415€
T-2 na internetu 23€,12 €, 4 €, odvisno od paketa odvisno od hitrosti
TELEKOM 41€ 31€ od 18 € naprej
TUS TELEKOM 20€ 15€,17€,20€,26€,30€,39€ od 14 do 39 €
UPC TELEMACH od 20 € navzgor, odvisno od paketa 15€,20€,30€,40€,50 €

Paketi se med seboj razlikujejo po ceni in hitrosti. Trenutno je najugodnejSi operater T-2,

najdrazja pa sta ponudnika mobilne telefonije Simobil in Mobitel.
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KOMENDA KRKA LJUBLJANA

AMIS nihajo so takSne

KRS ROTOVZ so taksne
MOBITEL nihajo odvisno od mrezZe odvisno od pokritosti
SIMOBIL nihajo odvisno, koliko ljudi je priklju¢enih na bazo so takSne

T-2 so takSne so takSne so takSne
TELEKOM so takSne so takSne so takSne

TUS TELEKOM so takdne so taksne so takdne

UPC TELEMACH so takdne so takdne

Informatorji fiksnega in Sirokopasovnega dostopa so nam zagotavljali, da so prenosne hitrosti

resni¢no taksne, kot jih navajajo, le zaposleni pri Simobilu in Mobitelu so nam razlozili, da na

hitrost prenosa lahko vpliva mnogo razli¢nih dejavnikov.

KOMENDA KRKA LJUBLJANA

AMIS lahko vezava (3 mesece gratis) ali ne da
KRS ROTOVZ odvisno od paketa, e se veze§, je ceneje
MOBITEL 24 mesecev 24 mesecev 24 mesecev
SIMOBIL 24 mesecev 24 mesecev 24 mesecev
T-2 ne ne ne
TELEKOM ne ne, razen TV 24 mesecev ne

& preveri tel. $t. in ugotovi, da priklop zaradi
TUS TELEKOM 24 mesecev 24 mesecev orezasedenosti ni mogod
UPC TELEMACH 12 mesecev 12 mesecev

Naro¢nik oz. uporabnik fiksnega in Sirokopasovnega dostopa naceloma nima obveznosti do

operaterja, vendar v tem primeru nima dodatnih ugodnosti. Operaterji za vezavo (od 12 do

24 mesecev) ponujajo razliéne ugodnosti, predvsem gre za nizjo ceno naro€nine oz.

brezplaéni nekajmesecni dostop.



KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS 2 do 3 tedne ni¢
KRS ROTOVZ 14 dni uraden rok, menda gre hitreje
MOBITEL 3 dni 3 dni takoj
SIMOBIL takoj takoj, po podpisu pogodbe takoj
T-2 priblizno 3 tedne 1 mesec 1 mesec
TELEKOM 3 tedne 4 do 5 tednov 30 delovnih dni
TUS TELEKOM 30 dni 30 dni 30 dni
UPC TELEMACH 10 do 14 dni preverijo lokacijo; najve€ 5 dni
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Operaterji pri Mobitelu in Simobilu zagotavljajo takojSen priklop 0z. najkasneje v treh dneh,
pri ostalih ponudnikih Sirokopasovnega in fiksnega dostopa pa je ¢as malo dal;si, in sicer od

petih do tridesetih dni.

KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS ni podatka, obrniti se je potrebno na nadrejene ni ugodnosti
KRS ROTOVZ ni ugodnosti
MOBITEL penzion paket ni ugodnosti ni ugodnosti
SIMOBIL ni ugodnosti ni ugodnosti ni ugodnosti
T-2 ni ugodnosti ni ugodnosti ni ugodnosti
TELEKOM ni ugodnosti ni ugodnosti ni ugodnosti
TUS TELEKOM ni ugodnosti ni ugodnosti ni ugodnosti
UPC TELEMACH ni ugodnosti ni ugodnosti
KOMENDA KRKA LJUBLJANA
da ne da ne da | ne
AMIS + +
KRS ROTOVZ +
MOBITEL + + +
SIMOBIL + + +
T-2 ar ar ar
TELEKOM + + +
TUS TELEKOM + + +
UPC TELEMACH + +

Ugodnosti za invalide ne ponuja noben operater, prav tako nimajo nikjer prilagojene
terminalske opreme.



B. TELEFON
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KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

da ne

da ne

da | ne

AMIS

+

+

KRS ROTOVZ

MOBITEL

SIMOBIL

telefonske storitve niso mozne

t

telefonske storitve niso mozne

T-2

+

TELEKOM

+

TUS TELEKOM

+

UPC TELEMACH

+ |+ |+ |+

+ |+ |+ |+

KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

da ne

da ne

da | ne

AMIS

+

KRS ROTOVZ

MOBITEL

SIMOBIL

t

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH

+ |+ |+ |+

+ |+ |+ |+

KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

vse uredimo vse uredite
mi sami

vse uredimo vse uredite
mi sami

vse uredimo vse uredite
mi sami

AMIS

+

+

KRS ROTOVZ

MOBITEL

SIMOBIL

t

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH

+ |+ |+ |+
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KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS 5€ ni¢
KRS ROTOVZ 5€
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 5€ ni¢ 5 € dajo dobropis
TELEKOM ni¢ ni¢ ni¢
TUS TELEKOM 5€ ni¢ ni¢
UPC TELEMACH ni¢ 5€
KOMENDA KRKA LJUBLJANA
naroc¢nik - kupec ponudnik naroénik - kupec |  ponudnik naroénik - kupec |  ponudnik
AMIS + placilo ni potrebno
KRS ROTOVZ + |
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 + | plailo ni potrebno | +
TELEKOM placilo ni potrebno placilo ni potrebno placilo ni potrebno
TUS TELEKOM + + +
UPC TELEMACH + +
KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS operaterju, dobim dobropis | placilo ni potrebno
KRS ROTOVZ Telekomu
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 T2 dobropis placilo ni potrebno | Telekomu, vendar T2 povrne v obliki dobropisa
TELEKOM placilo ni potrebno placilo ni potrebno placilo ni potrebno
TUS TELEKOM placilo ni potrebno placilo ni potrebno placilo ni potrebno
UPC TELEMACH Telekomu Telekomu

Vsi operaterji Sirokopasovnega in fiksnega dostopa dopuscajo ohranitev in prenos telefonske

Stevilke Telekoma Slovenije. To ni mogoce le pri ponudnikih mobilnega dostopa: Simobilu in

Mobitelu. Prenos telefonske Stevilke je v vecini primerov nepladljiv 0oz. ga operaterji pripiSejo

kot dobropis v visini 5 €.
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KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS saj veste, kam kli¢ete
KRS ROTOVZ narogis storitev
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 odzivnik s podro¢no kodo oddas$ prosnjo za to storitev
TELEKOM odzivnik javi, da si klical v drugo omreZje | Ce ne ve$ sam, kam kli¢es, ti oni ne morejo pomagati
TUS TELEKOM po Stevilki ne ve, po omrezni skupini ne ve
UPC TELEMACH odzivnik ne ve, po Stevilki

Vecina informatorjev je prepri¢ana, da mora vsak, ki klice v drugo omrezje, sam vedeti, v

katero omrezje klice. Redki informatorji nam ponudijo storitev odzivnika, ki ga je mozno pri

operaterjih predhodno naroditi proti placilu.

Vsi operaterji zagotavljajo takojSnje delovanje

KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS isti dan isti dan
KRS ROTOVZ isti dan
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 3 tedne 1 dan takoj
TELEKOM isti dan isti dan isti dan
TUS TELEKOM 1 dan isti dan isti dan
UPC TELEMACH 1 dan isti dan

potrebuje ve€ €asa.

storitev, le T-2, pri priklju¢ku v Komendi,
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KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

celotni mesec | sorazmerni del

celotni mesec

sorazmerni del

celotni mesec | sorazmerni del

AMIS

ne ve

+

KRS ROTOVZ

MOBITEL

SIMOBIL

+

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH

+ |+ |+ |+

V primeru, da narocnik Zeli prekiniti naro¢nisko razmerje sredi meseca, operaterji zaracunajo

sorazmerni del naroénine.




KOMENDA

zaposleni me je
napotil, naj si

zaposleni mi je

zaposleni mi je

cene ogledam povedal tocne povedal drugo
na objavljenem cene priblizne cene
ceniku
AMIS +
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM y
UPC TELEMACH n
KRKA
zaposleni me je
napotil, naj si zaposleni mije | zaposleni mije
cene ogledam povedal toéne povedal drugo
na objavljenem cene priblizne cene
ceniku
AMIS +
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM so precej ugodne
UPC TELEMACH
LJUBLJANA
zaposleni me je
napotil, naj si zaposleni mije | zaposleni mije
cene ogledam povedal to¢ne povedal drugo
na objavljenem cene priblizne cene
ceniku
AMIS
KRS ROTOVZ +
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM +
UPC TELEMACH +

ogled cenika na spletni strani.

Informatorji so v ve€ini primerov navedli cene telefonskih klicev, pri AMIS-u pa so ponudili
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KOMENDA
da, ob da, vpogled in izpis
predhodnem porabe je mogoé da ne
narocilu preko interneta
AMIS +
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM T
UPC TELEMACH +
KRKA
da, ob da, vpogled in izpis
predhodnem porabe je mogo¢ da ne
narocilu preko interneta
AMIS +
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM +
UPC TELEMACH
LJUBLJANA
da, ob da, vpogled in izpis
predhodnem porabe je mogoé da ne
naro€ilu preko interneta
AMIS
KRS ROTOVZ +
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM +

UPC TELEMACH

-t



KOMENDA
da, ob da, v;:)ogled in iz_pis
porabe za nazaj je
pric;?:g?:m mogo¢ prekc:J da ne
interneta
AMIS +
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM +
UPC TELEMACH +
KRKA
da. ob da, vpogled in iz_pis
redh’odnem porabe Za nazaj je da ne
P naro€ilu mogoc preko
interneta
AMIS +
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM +
UPC TELEMACH
LJUBLJANA
da, vpogled in izpis
da, ob .
’ porabe za nazaj je
pr?g?:g?:m mogo¢ preko da ne
interneta
AMIS
KRS ROTOVZ | + |
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM +
UPC TELEMACH +

Povsod je mozen vpogled in izpis porabe preko interneta, tako za tekoce, kot preteklo
obdobje.



KOMENDA KRKA LJUBLJANA

da ne da ne da | ne

AMIS ¥ "

KRS ROTOVZ + |

MOBITEL

SIMOBIL

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

+ |+ |+ |+

+ |+ |+ |+

UPC TELEMACH

Vsi operaterji imajo tudi poslovalnice, kjer nudijo informacije.

Skriti kupec je belezil:
St. opravljenih klicev, preden je dobil osebo na telefon?

KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS 1 1

KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM
UPC TELEMACH

Alalalalalal—a
Aalallalalalal—a
Aalalalalalala

Priblizno st. minut ¢akanja na odziv operaterja?

KOMENDA KRKA LJUBLJANA

AMIS 7 1 takoj

KRS ROTOVZ pol minute 1 20 sekund
MOBITEL 2 pol minute 15 sekund
SIMOBIL 2 1 20 sekund
T-2 1 3 10 sekund
TELEKOM 2 12 pol minute
TUS TELEKOM 2 2 20 sekund
UPC TELEMACH 5 2 10 sekund




Ali so ga prevezali?
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KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

da

=}
1]

da

=}
(1]

da

ne

AMIS

+

KRS ROTOVZ

+

MOBITEL

SIMOBIL

T-2

TELEKOM

+ |+ |+ |+

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH

[+ |+ ||+ |+

[+ |+ ||+ |+

Ali so zahtevali osebne podatke?

KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

da

ne

da

ne

da

ne

AMIS

+

+

KRS ROTOVZ

navedba kraja

navedba kraja

MOBITEL

+

SIMOBIL

navedba kraja

T-2

naslov in telefon

TELEKOM

+

TUS TELEKOM

|+ |+ |+ |+ |+

|+ |+ |+ |+ |+

+

UPC TELEMACH

Ali je operater na drugi strani telefonske linije omenil, da vidi njegovo telefonsko

Stevilko?

KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

da

=}
(]

da

=}
(1]

da

ne

AMIS

+

KRS ROTOVZ

MOBITEL

SIMOBIL

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH

|||+ |||+

|||+ |||+

|||+ |+ ||+

Vecina operaterjev nudi

informacije na brezplacnih

telefonskih Stevilkah,

tako da

prevezovanje ni potrebno. Osebnih podatkov ne zahtevajo, le v nekaj primerih Zelijo navedbo

kraja, saj le tako lahko preverijo, kolikSna je moznost priklopa.

Odzivni €as je zelo relativen, saj je v veliki meri odvisen od dejavnikov, na katere operater ne

more vplivati: npr. ve€ klicev oz. pove€an obisk na info to¢kah v popoldanskem casu,

posledica pa je daljSa ¢akalna doba.



2.2 SKRITI KUPEC KOMUNICIRA PO ELEKTRONSKI POSTI
Skriti kupec postavi enaka vprasanja kot pri telefonskem razgovoru, navede svoj e-naslov in

pocaka na odgovor.

Ali imajo spletni vmesnik?

KOMENDA KRKA LJUBLJANA

da ne da ne da ne

AMIS + + +
KRS ROTOVZ +

MOBITEL

SIMOBIL

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

R I I o S o S
+

+ |+ |+ |+

UPC TELEMACH

Ali jim lahko posljes elektronsko posto?

KOMENDA KRKA LJUBLJANA
da ne da ne da ne

AMIS + + +

KRS ROTOVZ + + +

MOBITEL + + +

SIMOBIL + + +

T-2 ar ar ar

TELEKOM + + +

TUS TELEKOM + + ¥

UPC TELEMACH + + T




Koliko ¢asa potrebujejo, da odgovorijo?

1. takoj, Se isti dan

2. naslednji dan

3. dvadni

4. tridni

5. Stiri dni

6. petdni

7. Sestdni

8. enteden

9. vec kot en teden

10. sploh nisem prejel odgovora

KOMENDA

4 5 6

AMIS

KRS ROTOVZ

+ |+ [+ |

MOBITEL

SIMOBIL +

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

+ |+ |+ |+

UPC TELEMACH

KRKA

AMIS

KRS ROTOVZ +

MOBITEL +

SIMOBIL 7

T-2 +

TELEKOM

TUS TELEKOM +

UPC TELEMACH +

LJUBLJANA

2 3 4 5 6

AMIS

KRS ROTOVZ

MOBITEL

|+ |+ |+

SIMOBIL

T-2 +

TELEKOM +

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH +




Ali odgovorijo na vsa vprasanja?

&

KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

da

ne

da

ne

da

ne

AMIS

+

+

KRS ROTOVZ

+

v LJ priklop ni mogo¢, obrnite se
na drugega ponudnika

MOBITEL

+

SIMOBIL

+

T-2

+

TELEKOM

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH

Ali so natan¢ni, dosledni, hitri in prijazni?

KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

da

ne

da

ne

da

ne

AMIS

+

KRS ROTOVZ

+

MOBITEL

SIMOBIL

T-2

+ 4|+ |+ |+

TELEKOM

+

TUS TELEKOM

+

UPC TELEMACH

+ |+ |+ |+ |+

niso hitri

Na elektronsko povpraSevanje po priklopu, ki ga omogocajo vsi operaterji, so na nasa

vprasanja odgovorili dokaj hitro: $e isti dan ali v dveh oz. treh dneh. Le v enem primeru od

AMIS-a nismo prejeli odgovora. Odgovarjali so dosledno in to€no, le pri operaterju

TELEKOM nam niso poslali odgovorov na vsa zastavljena vprasanja.



2.3 OBISK HELP-DESK
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Skriti kupec postavi enaka vprasanja kot pri telefonskem razgovoru.

A. INTERNET

Anketar po€aka na odgovor in ustrezno oznadi.

Usluzbenec vprasa, za telefonsko Stevilko oz. za naslov priklopa.

KOMENDA KRKA LJUBLJANA

da ne da | ne da ne

AMIS N glede na obstojedi pa.ket, boljSega N
ne ponujajo

KRS ROTOVZ priklop ni mogo¢ + +
MOBITEL + + +
SIMOBIL
T-2 + + +
TELEKOM + + +
TUS TELEKOM + + +
UPC TELEMACH +

Za Komendo in Krko usluzbenci praviloma ne preverijo telefonske Stevilke oz. naslova, v

Ljubljani pa to storijo v polovici primerov. Pri operaterju KRS Rotovz, Ze takoj povedo, da

storitev v Komendi ni mogoca, prav tako storijo pri UPC Telemach, kjer nam povedo, da

storitve na podroCju Krke ne trzijo, na ljubljanskem naslovu Cesta na Mesarico, pa priklop

trenutno ni mogoc¢.

KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS . prospekt bodo poslali po posti, ko naredijo pozvedbo
KRS ROTOVZ dobim kopijo ponudbe takoj pove, da v LJ ni pokritosti
MOBITEL prospekt osnovni, Mega, Giga Maxi, Mega, Giga + USB oprema ali kartice
SIMOBIL Edge osnovni in razSirjeni 5 paketov, odvisno kaj rabi§. Dobim broduro in vse razlozi
T-2 1 MB internet, telefon, TV dobim bro3uro, odvisno kaj potrebujem: internet, tv, telefon
TELEKOM prospekt Solo, Duo, Trio Solo, Duo, Trio
& . . dobim knjiZico, usluzbenka mi usluzbenka svetuje, naj poklicem 080, tam mi bodo
TUS TELEKOM dobim cenik svetuje naj poklicem 080 600 600 svetovali
trojcek ” . . : : : ,
UPC TELEMACH (TV+internet+tel ) na tem obmodgju ne trZimo storitev priklop na tem naslovu (C. na Mesarico) ni mogo¢
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KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS dobim prospekt bom videl, ko prejmem posto
KRS ROTOVZ v ceni in hitrosti
MOBITEL dobim prospekt v koli€ini prenesenih podatkov cene, hitrosti, razlicna oprema
SIMOBIL hitrost v ceni in koli€ini kuplienega prenosa podatkov prenos in cena
T-2 b.o. cena, odvisno kaj potrebujes cena in hitrost
TELEKOM dobim prospekt cena in hitrost internet, internet+TV, internet+TV+telefon
TUS TELEKOM hitrost, cena
UPC TELEMACH cene
KOMENDA KRKA LJUBLJANA

AMIS dobim prospekt bom videl, ko prejmem posto

KRS ROTOVZ dobim kopijo cenikov

MOBITEL dobim prospekt | 8,35€,20,86 €,41,31€ | 8,35 € Maxi, 20,86 € Mega, 41,31 € Giga

SIMOBIL dobim prospekt dobim cenik 8,50 €, 21€,41,50€, tujina49€in89 €

T-2 b.o. dobim cenik cene v brosuri

TELEKOM dobim prospekt dobim cenik 18 €,28€,38€

TUS TELEKOM dobim cenik

UPC TELEMACH dobim prospekt

Paketi se med seboj razlikujejo po ceni in hitrosti. Vecina informatorjev nam ponudi tiskan

cenik., ostali nam cene navedejo.

KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS so takdne
KRS ROTOVZ so taksne
MOBITEL nihajo s0 takSne nihajo
SIMOBIL nihajo na vem, verjetno so takne s0 takSne
T-2 nihajo so takSne v glavnem so tak$ne
TELEKOM so takSne so takSne so takSne
TUS TELEKOM s0 taksne
UPC TELEMACH so taksne

Informatorji fiksnega in Sirokopasovnega dostopa so nam zagotavljali, da so prenosne hitrosti

resni¢no takSne kot jih navajajo, le zaposleni pri Simobilu in Mobitelu so nam razloZili, da

hitrosti prenosa nihajo.



KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS bom videl, ko prejmem posto
KRS ROTOVZ 24 mesecev
MOBITEL 24 mesecev 24 mesecev odvisno od sklenitve, Ce se vezes, je ceneje
SIMOBIL 24 mesecev 24 mesecev 24 mesecev+nakup USB kartice ali modema
T-2 ne ne ne
TELEKOM ne ne ne
TUS TELEKOM da
UPC TELEMACH 12 mesecev

Naro¢nik oz. uporabnik fiksnega in Sirokopasovnega dostopa naceloma nima obveznosti do
operaterja, vendar v tem primeru nima dodatnih ugodnosti. Operaterji za vezavo (od 12 do
24 mesecev) ponujajo razlicne ugodnosti, predvsem gre za nizjo ceno naro¢nine oz.

brezplaéni nekajmesecni dostop.

KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS odvisno od prejetja poste, par dni
KRS ROTOVZ 3 dni
MOBITEL par dni 3 dni takoj
SIMOBIL takoj 1 dan takoj
T-2 3 tedne 1 mesec 3 tedne
TELEKOM 3 dni 1 mesec priblizno 10 dni
TUS TELEKOM takoj
UPC TELEMACH priblizno 14 dni

Operaterji pri Mobitelu, Simobilu in TUS Telekomu zagotavljajo takojen priklop oz.
najkasneje v treh dneh, pri ostalih ponudnikih Sirokopasovnega in fiksnega dostopa pa je ¢as
malo dalj$i, in sicer od treh do tridesetih dni.
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KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS ni ugodnosti
KRS ROTOVZ ni ugodnosti
MOBITEL ni ugodnosti ni ugodnosti ni ugodnosti
SIMOBIL ne 0z. povprasati nadrejene ni ugodnosti ni ugodnosti
T-2 ni ugodnosti ni ugodnosti ni ugodnosti
TELEKOM ni ugodnosti ni ugodnosti popust 2 €
TUS TELEKOM ni ugodnosti
UPC TELEMACH ni ugodnosti
KOMENDA KRKA LJUBLJANA
da ne da ne da ne
AMIS +
KRS ROTOVZ +
MOBITEL ne ve + +
SIMOBIL + + +
T-2 + + +
TELEKOM + + +
TUS TELEKOM +
UPC TELEMACH +

Ugodnosti za invalide ne ponuja noben operater, razen operaterja Telekom na podrocju
Ljubljane, prav tako nimajo nikjer prilagojene terminalske opreme. Le informator pri Mobitelu
zagotovi, da jo imajo.




B. TELEFON
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KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

da ne

da ne

da ne

AMIS

+

+

KRS ROTOVZ

MOBITEL

SIMOBIL

telefonske storitve niso mozne

+

telefonske storitve niso mozne

telefonske storitve niso mozne

T-2

+

+

TELEKOM

+

+

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH

+ |+ |+ |+

KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

da ne

da ne

da ne

AMIS

+

+

KRS ROTOVZ

MOBITEL

SIMOBIL

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

+ |+ |+ |+

UPC TELEMACH

KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

vse uredimo vse uredite
mi sami

vse uredimo vse uredite
mi sami

vse uredimo vse uredite
mi sami

AMIS

+

+

KRS ROTOVZ

MOBITEL

SIMOBIL

+

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH
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KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS 5€ ni¢ ni¢
KRS ROTOVZ 5€
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 5€ ni¢ 10 €, vendar dobi§ vrnjeno pri narocnini
TELEKOM ni¢ ni¢ ni¢
TUS TELEKOM 5€
UPC TELEMACH ni¢
KOMENDA KRKA LJUBLJANA
naroc¢nik - kupec ponudnik naroc¢nik - kupec ponudnik naroc¢nik - kupec ponudnik
AMIS + +
KRS ROTOVZ +
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 + +
TELEKOM + + +
TUS TELEKOM +
UPC TELEMACH +
KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS operaterju, dobropis
KRS ROTOVZ Trieri
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 dobropis pri operaterju Telekomu, vendar povrnejo stroske
TELEKOM placilo ni potrebno placilo ni potrebno placilo ni potrebno
TUS TELEKOM
UPC TELEMACH placilo ni potrebno

Vsi operaterji Sirokopasovnega in fiksnega dostopa dopusc¢ajo ohranitev in prenos telefonske

Stevilke Telekoma Slovenije. To ni mogoce le pri ponudnikih mobilnega dostopa: Simobilu in

Mobitelu. Prenos telefonske Stevilke je v vecini primerov nepladljiv 0z. ga operaterji pripiSejo
kot dobropis v viSini 5 €, pri T-2 pal0 €.



KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS
KRS ROTOVZ saj veste, kam Klicete
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 odzivnik od Stevilke, ki je spredaj pred klicno §t. | odzivnik, ki ga narocis
TELEKOM sam mora$ vedeti mora$ sam vedeti po klicni Stevilki Ce ima klicani odzivnik
TUS TELEKOM operaterju
UPC TELEMACH po Stevilki

Vecina informatorjev je prepriCana, da mora vsak, ki klice v drugo omrezje, sam vedeti, v
katero omrezje klice 0z. nam povedo, da je to jasno Ze po Stevilki omrezne skupine. Redki
informatorji nam ponudijo storitev odzivnika, ki ga je mozno pri operaterjih predhodno narogiti
proti placilu.

Vsi operaterji zagotavljajo takojSnje delovanje storitev. Operater Telekom, pri priklju¢ku na
Krki, potrebuje ve¢ €asa, en mesec.

KOMENDA KRKA LJUBLJANA
AMIS isti dan isti dan
KRS ROTOVZ isti dan
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 isti dan isti dan isti dan
TELEKOM isti dan €n mesec isti dan
TUS TELEKOM en dan
UPC TELEMACH en dan
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KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

celotni mesec

sorazmerni del

celotni mesec

sorazmerni del

celotni mesec

sorazmerni del

AMIS

KRS ROTOVZ

+

MOBITEL

SIMOBIL

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH

V primeru, da naro¢nik zeli prekiniti naro¢nisko razmerje sredi meseca, operaterji zaracunajo

sorazmerni del narocnine.




KOMENDA

zaposleni me je
napotil, naj si

zaposleni mi je

zaposleni mi je

cene ogledam povedal toéne povedal drugo
na objavljenem cene priblizne cene
ceniku
AMIS +
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM +
UPC TELEMACH +
KRKA
zaposleni me je
napotil, naj si zaposleni mije | zaposleni mije
cene ogledam povedal toéne povedal drugo
na objavljenem cene priblizne cene
ceniku
AMIS
KRS ROTOVZ +
MOBITEL
SIMOBIL
T-2
TELEKOM +
TUS TELEKOM
UPC TELEMACH
LJUBLJANA
zaposleni me je
napotil, naj si zaposleni mije | zaposleni mije
cene ogledam povedal tocne povedal drugo
na objavljenem cene priblizne cene
ceniku
AMIS
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM
UPC TELEMACH

AMIS in TUS Telekom nismo uspeli izvedeti informacij o cenah.

Informatorji so v vecini primerov navedli cene telefonskih klicev. Pri informatorjih operaterja

&



KOMENDA
da, ob da, vpogled in izpis
predhodnem porabe je mogo¢ da ne
naro€ilu preko interneta
AMIS +
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM +
UPC TELEMACH +
KRKA
da, ob da, vpogled in izpis
predhodnem porabe je mogo¢ da ne
naroCilu preko interneta
AMIS
KRS ROTOVZ +
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM
UPC TELEMACH
LJUBLJANA
da, ob da, vpogled in izpis
predhodnem porabe je mogo¢ da ne
naro€ilu preko interneta
AMIS
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM

UPC TELEMACH

&



KOMENDA
da. ob da, v%ogled in izpis
’ porabe za nazaj je
predhogl_?em mogoé prek ;J da ne
narocilu interneta
AMIS +
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM +
UPC TELEMACH +
KRKA
da, ob da, vpogled in iz_;?is
predhodnem porabe Za nazaj je da ne
naro€ilu mogoc preko
interneta
AMIS
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM
UPC TELEMACH
LJUBLJANA
da, ob da, vpogled in iz_;?is
predhodnem porabe Za nazaj je da ne
naro€ilu mogoc preko
interneta
AMIS
KRS ROTOVZ
MOBITEL
SIMOBIL
T-2 +
TELEKOM +
TUS TELEKOM
UPC TELEMACH

Povsod je moZen vpogled in izpis porabe preko interneta, tako za tekoCe, kot preteklo
obdobije.



Skriti kupec je belezil:

Ali so zahtevali osebne podatke?

KOMENDA

KRKA

LJUBLJANA

da

ne

da

ne

da

ne

AMIS

+

KRS ROTOVZ

navedba kraja

MOBITEL

SIMOBIL

T-2

TELEKOM

TUS TELEKOM

UPC TELEMACH

Pri operaterju AMIS je bila komunikacija s strankami neustrezna, oseba je bila precej

nejevoljna, imeli smo obc&utek, da ji je podajanje informacij povsem odvec.

Pri operaterju TUS TELEKOM, je ena sama oseba sku$ala komunicirati z dvema strankama

isto€asno, kar ni bila zagotavljalo ustrezne diskretnosti.

Prijetno preseneceni smo bili pri obisku operaterjev MOBITEL, SIMOBIL in TELEKOM.

Povsod so bili izredno strokovni, ustrezljivi in prijazni. Mogoce bi opozorili le na majhen

prostor pri operaterju MOBITEL, saj je v njem nemogoce sprejeti vecje Stevilo strank.

Pri operaterjih KRS ROTOVZ, T-2 in UPC TELEMACH je opaziti, da so v svojem poslu Ze

povsem uteceni, pri tem naj izpostavimo predvsem profesionalni pristop usluzbencev na help

desk-u.




3. PRILOGA

3.1. Seznam operaterjev:

AMIS d.o.0. Trzaska 85 2000 | Maribor

KRS ROTOVZ d.d. Cankarjeva ulica 6 A 2000 | Maribor
MOBITEL d.d. Vilharjeva 23 1000 | Ljubljana
SIMOBIL d.d. Smartinska cesta 134 B 1000 | Ljubljana

T-2 d.o.0. StreliSka ulica 150 2000 | Maribor
TELEKOM SLOVENIJE d.d. | Cigaletova 15 1000 | Ljubljana

TUS TELEKOM d.d. BrnciCeva 49 1231 | Ljubljana - Crnuge
UPC TELEMACH d.o.o. Cesta Ljubljanske brigade 21 1000 | Ljubljana

3.2. Seznam »skritih kupcev, kjer se zeli priklop:

1. oseba: KOMENDA, Suhadole 57 B
2. oseba: KRKA, Krska vas 49
3. oseba: LUIUBLJANA, Cesta na Mesarico 28
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