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REZIME

U ovom radu obradena su dva parametra kvaliteta usluge i to vrijeme inicijalnog aktiviranja servisa i
vrijeme otklanjanja kvarova prvenstveno za POTS uslugu. Razmatranje istih parametara kvaliteta
usluge moze se uraditi i za ostale usluge koje nude telekom operatori, ali bi ono zahtjevalo znatno
vise prostora. Medutim, razmatranje ova dva parametra kvaliteta za POTS uslugu sasvim su dovoljna
da se ukaze na njihov smisao i vaznost kako za same operatore tako i za korisnike telekomunikacijskih
usluga. U cilju prikupljanja podataka za sagledavanje uticaja ova dva parametra kvaliteta te
njihovog koristenja kao marketinskog alata provedeno je i istraZivanje, te su izneseni dobiveni
rezultati i doneseni zakljucci.

Kljuéne rijeci: kvalitet, proces, QoS, korisnik, POTS (fiksna analogna govorna usluga).

SUMMARY

In this paper, two parameters are quality of service and the time of the initial activation of service and
time to eliminate breakdowns primarily for POTS service. Consideration of the same parameters of
quality services can be done and for other services offered by telecom operators, but it would require
significantly more space. However, consideration of these two parameters of quality for POTS service
are more than enough to draw attention to their meaning and importance for both the operators and
users of telecommunications services. In order to collect data to assess the influence of these two
parameters and the quality of their use as a marketing tool and conducted the survey and presented
the results and conclusions reached.

Keywords: qualitty, process, QoS, user, POTS (Plain old telephone service).

1. UVOD
Telekomunikacioni saobracaj, kao jedan vid saobracaja predstavlja baznu pretpostavku, za
efikasan razvoj svakog drustva. Osnova vaznosti telekomunikacija, kao privredne grane lezi u
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tome Sto brz i efikasan prenos informacija omogucava svim ostalim djelatnostima potrebne
inpute za njihov razvoj i normalno funkcionisanje. Pri tome u sistemu prenosa informacija
sama udaljenost nije ograni¢ena, pa to moze biti na lokalnom, regionalnom, kontinentalnom
ili interkontinentalnom nivou.

U svemu tome jedna od kljucnih stvari jeste kvalitet prenesene informacije ili kvalitet pruzene
korisnicke usluge. Sama rije¢ kvalitet potice od latinske rijeci qualitas $to znaci: kakvoca,
svojstvo, vrsno¢a neke tvari, vrednota, odlika, znacajka, sposobnost [1]. Opéenito, rije¢
kvalitet nije pridruzena uz neki materijalni oblik ve¢ oznacava nematerijalni oblik tj. neku
pojavu. Obzirom da se rije¢ kvalitet odnosi na pojavu to je razliciti ljudi razli¢ito objasnjavaju
i razli¢ito perceptiraju. Pojam kvaliteta Cesto se veze za rije¢i kao §to su: dobar, los,
nedovoljan, izvrstan. Pri tome se Cesto misli na stepen do kojeg su zahtjevi (potrebe)
zadovoljeni, a ne na standard ili luksuz.

Kvalitet, kao svakodnevna ljudska potreba, jeste dinami¢na pojava koja predstavlja uvijek
novi izazov. Da bi se definisao kvalitet neophodno je postaviti pitanje: ,,Sta je ustvari
kvalitet? Mnogi su kvalitet definirali kao ,,spremnost za upotrebu®, ,,ugodnost zahtjevima®,
»sloboda varijacija“ i slino. Tako Nijemci pod kvalitetom podrazumijevaju proizvod
usaglaSen sa specifikacijom, za Japance je kvalitet perfekcija, a za Amerikance kvalitet kad
nesto funkcioniSe. Danas postoji viSe definicija kvaliteta. Najveci broj definicija kvaliteta
usmjereno je ka ,,zadovoljstvu kupca.“ Prema standardu ISO 9000:2005:“ Kvalitet je nivo do
kojeg skup svojstvenih karakteristika proizvoda, procesa ili sistema zadovoljava iskazane, u
principu podrazumjevane ili obavezne potrebe ili ocekivanja korisnika i1 drugih
zainteresovanih strana“ [2].

Bez obzira kako definisali pojam kvaliteta, njegova sustina u poslovanju svake organizacije
treba da predsatavlja usmjerenost na kupca i potpuno razumjevanje njegovih potreba,
Zelja i moguénosti. Ovakav pristup kvalitetu predstavlja mo¢an menadzerski alat u procesu
zadrzavanja i sticanja novih kupaca.

Ova konstatacija naroCito vrijedi za trziste telekomunikacija, na kome vlada globalna
konkurencija i na kome se svi bore da zadovolje Zelje i potrebe kupaca.

2. TELEKOMUNIKACIJSKO TRZISTE U BIH

Telekomunikacijsko trziste u BiH je ve¢ odavno izgubilo karakteristike lokalnog trzista i
prisustva dominantnih operatera. I ovo trziSte zahvatio je val globalizacije 1 liberalizacije.
Globalizacija se ogleda u tome da je BH telekomunikacijsko trziste postalo interesantno za
telekom operatere ne samo iz Sire regije ve¢ i cijele Europe. Liberalizacija BH telekom trzista
podrazumjeva ukidanje pravnih normi koje su vazile prije uspostave liberalizacije i uvodenje
novih pravnih normi. Ovi propisi bi trebali da imaju ulogu da na BH telekom trzistu uspostave
regularne odnose izmedu telekom operatora tako da svi budu ravnopravni i da se jednako
mogu ,,boriti“ za korisnika. Medutim, da 1i je to bas tako? Da li su svi telekom operatori
prisutni na BH telekom trzi§tu ravnopravni? BH telekom trziste je u pocetku bilo zatvoreno i
lokalnog karaktera tako da su na njemu bili prisutni dominantni operatori. Nakon toga
privatizacijom pojedinih operatora i uspostavom RAK-a dolazi do uspostave novih
ekonomskih i pravnih odnosa na trzistu i trziSte postaje regulirano. Medutim, to postaju
otvorena vrata za ulaz vecih i jaCih telekom operatora na BH trziste. Ovi operatori,
alternativni operatori, sa sobom donose svoj nacin ,,poslovanja® i uspjesno ga naturaju na BH
telekom trzistu. Ovo poslovanje u veéini slucajeva krece se na margini regularnih zakonskih
okvira, a pocesto i prelaze zakonom uspostavljene granice. Uz sve zakonodavne slabosti
uzrokovane predugom tranzicijom BH drustva, ovakvo ponasanje alternativnih operatora
ostaje ,,neprimjeéeno®. Zbog toga operatore koji su i prije bili prisutni na BH trzistu, ¢iji su
vecinski vlasnik drzava, stavljaju u diskriminiraju¢i polozaj. Ovi operatori su strogo
kontrolirani od drzave i morali su primjenjivati sve pravne propise koji su se ¢esto negativno
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odrazavaju na njihovo uspjesno poslovanje. Eklatantni primjeri ovakvog ponasanja drzave su
obaveze primjene Zakona o javnim nabavkama (ukinut prije dva mjeseca) i Zakon o naplati
RTV takse putem telefonskih racuna. Ova deSavanja na BH telekom trzistu imaju za
posljedicu prelazak korisnika iz jo§ uvjek drzavnih telekom operatera novim, alternativnim
operatorima. Na taj naCin seli se i kapital iz drustvenih u privatne ruke, §to u globalu
predstavlja slabljenje moci drzave i siromasenje BH drustvene zajednice. Uzimajuéi u obzir
sve navedeno moze se, dakle, reci da je za telekom operatere u vlasnistvu drzave kao i za
pojedince u tim organizacijama vrijeme bezbriznosti, lagodnosti i opustanja zauvijek proslo.
Trziste, kao vrhunski kriterijum uspjesnosti, i "divovska" borba koja se na njemu vodi suzili
su prostor za neprofesionalnost, nekompetentnost i nekvalitet.

Ovakav slijed dogadaja, osim §to je stavio kupce u centar svih zbivanja, menadzere telekom
operatera i sve zaposlene stavio je pred ozbiljno razmisljanje: Sta da preduzmu kako bi
zadrzZali stare i osvojili nove kupce?

Navedene Cinjenice potvrduju poznatu sintagmu ,.da kvalitet nije sve , a da je sve bez
kvaliteta niSta“ i namece obavezu menadzmentu da medu primarne ciljeve kvaliteta postave
zadovoljstvo kupaca koje ¢e obezbjedit opstanak i razvoj sistema kojima rukovode.

3. KVALITET TELEKOMUNIKACIONE USLUGE

Danasnji telekom operatori predstavljaju organizovane sisteme kod kojih je primjenjena
organizacija u formi struktuiranih procesa. Kod njih pojedinci ili grupe uticu jedni na druge
da bi postigli ostvarenje svoga cilja, a samim time i svoj opstanak i razvoj. Osnovni element
tog procesnog sistema [2] dat je na dici 1.
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Slika 1. Procesna organizacija sistema

Prema tome sistem se sastoji iz: ulaza-X, izlaza-Y, poremecaja-Z i procesa. Proces-
predstavlja skup aktivnosti putem kojih se ulazi transformiSu u izlaze. Osnovni izlazi
organizacionih sistema nazivaju se produktima. Oni predstavljaju proizvode i/ili usluge putem
kojih se =zadovoljavaju potrebe i obezbjeduje smisao postojanja sistema. Najvise
upotrebljavan termin u danasnjim telekomunikacijama zasigurno je QoS (Quality of Service
tj. kvalitet usluge). Zbog cega je QoS u posljednje vrijeme postao znacajan? Razloge za ovo
treba traziti prvenstveno u evoluciji tj. razvoju mreza, primjenjenih tehnologija kao i
globalizaciji telekomunikacijskog trzista. Pojam kvalitete usluge (Quality of Service - QoS)
odnosi se na pruzanje podrske aplikacijama prema njihovim karakteristikama i zahtjevima.
Opsta konstatacija je da nema jedinstvene, opSteprihvacéene definicije kvaliteta usluge.
Medutim, postoji veliki broj definicija koje se baziraju na opisu tehnickih karakteristika
prenosa poruke u zavisnosti od strukture mreze i vrste multimedijalnih aplikacija. Najcesce
citirana definicija za QoS jeste ona koja je proistekla od standardizacijskoga tijela ITU-T
(International Telecommunication Union — Telecommunication Standardization Sector)
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odredena preporukom E.800 kao ,,zdruzeni efekat performansi servisa koje odreduju stepen
zadovoljstva korisnika te usluge* [3]. To znaci da postoji skup objektivnih parametara koji se
mogu izmjeriti. Ovi parametri trebaju se posmatrati s kraja na kraj mreze tj. E2E (End-To-
End) (Slika 2.).

NETWORK

Percepcija
Kvaliteta

Slika 2. E2E mreza i odnosi izmedu razlicitih QoS-a [3]

Kod ovih razmatranja u prvom redu uzimaju se parametri kvaliteta usluge s aspekta iskljucivo
tehnicke prihvatljivosti, kao §to su: Sirina propusnog opsega, gubitak paketa i varijacija
kasnjenja paketa. Medutim, pored ovih parametara kvaliteta isporucene usluge imaju i
parametri koji imaju i tehnicku i organizacionu karakteristiku od kojih su najznacajniji
vrijeme inicijalnog aktiviranja usluga i vrijeme otklanjanja kvarova. Ovi parametri kvaliteta s
jedne strane veoma su znacajni za korisnike, jer im oni obezbjeduju pouzdanost u koristenju
usluge. Za telekom operatere sluze kao marketinski alat u stjecanju novih korisnika i
postizanju veceg nivoa lojalnosti postoje¢ih korisnika, a samim time poboljSanjem boniteta
sistema i zauzimanje bolje pozicije na probirljivom telekom trzistu.

4. REZULTATI PROVEDENOG ISTRAZIVANJA

U svrhu prikupljanja podataka provedeno je istrazivanje za utvrdivanje parametara kvaliteta
usluga vrijeme inicijalnog aktiviranja usluga i vrijeme otklanjanja kvarova. U istrazivanju je
koriStena metoda anketiranja putem anonimnih telefonskih poziva. Obuhvacen je uzorak od
100 ispitanika, od kojih je bilo 50 fizickih i 50 pravnih lica. Istrazivanjem su obuhvaceni
korisnici tri znacajna telekom operatera u BiH. Rezultati istrazivanja izneseni su u narednom
dijelu.

4.1 Vrijeme inicijalnog aktiviranja usluge

Jedan od parametara kvaliteta koji je vezan za proces pruzanja usluga predstavlja inicijalno
vrijeme aktiviranja usluge. Ovaj parametar pokazuje brzinu uspostave usluge kod korisnika, a
definiSe se kao vrijeme koje protekne od trenutka kada korisnik ulozi validan zahtjev za
odredenom uslugom, pa do trenutka kada ta usluga bude raspoloziva korisniku, tj. od kada je
korisnik poceo koristiti uslugu (slika 3.). Pod validnim zahtjevom se podrazumjeva zahtjev
koji je u skladu sa datim uslovima pruzatelja telekomunikacijskih usluga.

Prijem Servis
zahtjeva raspoloziv

Slika 3. Vremenski tok uspostave usluge
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Parcijalna vremena unutar to i t, (tj. ti,...,tn.1) predstavljaju kontrolne tacke u kojima se moze
nadzirat izvrSenje procesa. Ovo je pogodno ukoliko se proces odvija kroz vise organizacionih
jedinica. Telekom operateri trebaju da utvrde ovo vrijeme tj. vrijeme u kojem ¢ée da izvrse
instalaciju zahtjevane usluge. U ETSI (European Telecommunications Standards
Institute) preporukama za parametar kvaliteta usluge (QoS) preporucuje se da se statisticki
prati vrijeme u kojem ¢e se realizirati 95% korisnickih zahtjeva i vrijeme u kojem c¢e se
realizovati 99% korisni¢kih zahtjeva [4,5]. Osim pracéenja, a $to daje dimenziju kvaliteta,
operatori trabaju da definiSu i vrijeme kojem ce teziti u realizaciji korisnickih zahtjeva.

Obzirom da operatori nude vise razliitih usluga (POTS, ISDN, ADSL, multimedijalne i dr.)
to je za svaku od njih potrebno pratiti ovaj parametar kvaliteta. Svaka od ovih usluga ima
svoje specifi¢nosti §to prilikom utvrdivanja ciljnih vrijednosti za ovaj parametar kvaliteta
treba uzeti u obzir. Osim toga, u odredivanju ciljnih vrijednosti potrebno je uzeti jo§ neke
druge faktore kao $to su: broj neposrednih izvrSioca zahtjeva, veliinu teritorije na kojoj
djeluje operater, broj raspolozivih vozila i sl. U ovom radu smo se bazirali na istrazivanju
ovog parametra kvaliteta za uslugu POTS. POTS usluga predstavlja stacionarnu ili fiksnu
govornu uslugu koja se realizuje analognom tehnologijom. Istrazujuéi parametar kvaliteta
vrijeme inicijalnog aktiviranja servisa za uslugu POTS kod telekom operatora na podrucju
Bosne i Hercegovine dosli smo do sljedecih rezultata:

Tabela 1. Prosjecno vrijeme aktiviranja za POTS (95% zahtjeva) za 2014. godinu

Prosjecno vrijeme aktiviranje servisa-trajanje 95% zahtjeva (dana) za 2014. godini

USLUGA jan. | feb. mart april | maj | juni | juli aug. | sept. | okto. | nov. | dec.
POTS 12 15 11 8 12 13 15 13 17 14 16 13
UKUPNO 13

Tabela 2. Prosjecno vrijeme aktiviranja za POTS (99% zahtjeva) za 2014. godinu

— = — ——— - —
USLUGA Prosjecno vrijeme aktiviranje servisa trajanje 99% zahtjeva (dana) za 2014. godini

jan. | feb. mart april | maj | juni | juli aug. | sept. | okto. | nov. | dec.

POTS 17 20 20 17 20 18 21 19 25 21 21 18

UKUPNO 20

Na osnovu Tabele 1. i Tabele 2. mozemo zakljuciti da vrijednost parametra kvalitetata
inicijalnog aktiviranja servisa iznosi 13 dana za 95% realizovanih zahtjeva kao i 20 dana za
99% realizovanih zahtjeva, $to znacajno odstupa od od ciljnih vrijednosti utvrdenih ITU
preporukama, za relativno jednostavnu uslugu kao Sto je POTS.

Zbog toga bi operateri iz BiH trebali poraditi na podizanju ciljnih vrijednosti kod ovog
parametra i nastojati §to je moguce vise skratiti ovo vrijeme.

4.2 Vrijeme otklanjanja kvarova

Drugi parametar kvaliteta vezan je za proces otklanjanja smetnji kod korisnika i naziva se
vrijeme otlanjanja smetnje. Vrijeme za koje se otkloni smetnja kod korisnika jeste ono
vrijeme koje protekne od trenutka prijave smetnje od strane korisnika po bilo kojem kanalu
komunikacije, pa sve do trenutka kada korisnik normalno, bez smetnji moze da koristi svoju
uslugu (dika 4.).
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E ! E Vrijeme

T < Vrijeme otklanjanja kvara >

Prijava kvara Otklanjanje kvara
Slika 4. Vrijeme otklanjanja smetnje (kvara)

Ovaj parametar predstavlja u suStni brzinu otklanjanja smetnje kod korisnika, a ima svoj
znacaj kod posebno ugovorenih odnosa korisnik-davaoc usluge kao Sto je to npr. SLA
(Service-level agreement). Telekom operateri trebaju da utvrde ovo vrijeme tj. vrijeme u
kojem ¢e da otklone prijavljeni kvar. U ETSI preporukama za parametar kvaliteta usluge
(QoS) preporuceno je da se statisticki prati vrijeme u kojem ¢e se otkloniti 80% prijavljenih
korisnickih smetnji i vrijeme u kojem ¢e se otkloniti 95% prijavljenih korisnickih smetnji
[4,5].

Kao §to je navedeno za prethodni parametar kvaliteta tako i za ovaj kod definisanja ciljne
vrijednosti u obzir treba uzeti sve prethodno navedene specifi¢nosti. Istrazuju¢i parametar
kvaliteta vrijeme otklanjanja kvarova za uslugu POTS na podru¢ju Bosne i Hercegovine dosli
smo do sljedecih rezultata:

Tabela 3. Prosjecno vrijeme otklanjanja kvarova za POTS (80% prijava) za 2014. godinu

Prosjecno vrijeme otklanjanja kvara 80% prijava (sati) za 2014. godini

USLUGA jan. | feb. mart april | maj | juni juli aug. | sept. | okto. | nov. | dec.
POTS 102 86 76 74 89 101 102 174 170 172 104 110
UKUPNO 113

Tabela 4. Prosjecno vrijeme aktiviranja za POTS (99% zahtjeva) za 2014. godinu

Prosjeéno vrijeme otklanjanja kvara 95% prijava (sati) za 2014. godini

USLUGA jan. | feb. mart april | maj | juni | juli aug. | sept. | okto. | nov. | dec.
POTS 314 223 227 260 | 230 | 286 | 316 | 358 307 | 499 | 315 302
UKUPNO 303

Na osnovu Tabele 3. i Tabele 4. mozemo zakljuciti da je vrijednost parametra kvaliteta
vrijeme otklanjanja kvara od 113 sati za 80% prijavljenih smetnji kao i 303 sata za 95%
otklonjenih kvarova. Uzimajuéi gore date napomene u oba slucaja prosjeCno vrijeme
otklanjanja kvara isuvise je veliko za relativno jednostavnu uslugu kao §to je POTS. Zbog
toga bi operateri trebali poraditi na ovom parametru kvaliteta usluge i nastojati Sto je moguce
viSe skratiti vrijeme.

5. ZAKLJUCAK

Parametri kvaliteta usluge su veom znacajni ne samo za operatere ve¢ i za korisnike. Zbog
toga i dva obrazloZzena parametra kvaliteta usluga vrijeme inicijalnog aktiviranja usluge i
vrijeme otklanjanja kvara imaju vaznu ulogu. Korisnicima su bitni jer ¢e Zeljenu uslugu dobiti
u §to kra¢em roku, a u slucaju kvara Zelja korisnika je da $to je moguce krace traje smetnja.
Ukoliko postoje¢i telekom operateri ne poboljSaju ciljane vrijednosti oba posmatrana
parametra, a narocito vrijeme otklanjanja smetnji u relativno kratkom roku ¢e izgubiti svoje
kupce koji ¢e i¢i onim operaterima koji su efikasniji u navedenim parametrima. Tako da ¢e
do¢i do potvrdivanja sintagme ,,ako se vi ne pobrinete za svoje kupce to ¢e uraditi neko
drugi®.

Zbog toga bi unapredenje ostvarenih vrijednosti posmatranih parametara trebao biti stratesSki
cilj top menadzmenta anketiranih operatera. Naime, evidetno je da se tako zvani ,,alternativni
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operateri, koji dolaze iz okruZenja, koristeéi ,,bolesti” duge tranzicije na BH trzistu, brzo
etabliraju na BH trziStu i uz koriStenje njihovih slabosti preuzimaju kupce od postoje¢ih
operatera.

Najefikasniji odgovor na ovakvo stanje u ovoj oblasti je podizanje nivoa organizovanosti
funkcije odrzavanja koja ¢e na taj naCin sacuvati postojece kupce i biti direktan generator
povecanja boniteta cijelog sistema. To ¢e direktno pomo¢i funkciji marketinga-prodaje da
dode do novih kupaca.
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