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Telia tagasiside numbriliikuvuse méaaruse eelnodule

Eelndu eesmark on muuta numbri teisaldamine kiiremaks. Peame igati asjakohaseks numbrilikuwse
maaruse ja sellega seotud reeglite lUle vaatamist ja kaasajastamist, Oleme seisukohal, et oluline on leida
optimaalne protsessi pikkus, sest vaid selline lahendus Wimaldab muudatust [8bi viies valtida tarbijate
huvide kahjustamist.

Noustume, et numbri liigutamine muutub uue protsessi puhul kiiremaks, kuna see on automaatsem ning
seal on vahem etappe. Samas puudub meile teadaolevalt uuring Wi mdjuanalllis, mis annaks objektiivse
hinnangu, kui kiire protsess on tarbijate vaates kdige moistlikum ning milliseid negatiivseid tagajargi Wib
protsessi liigne lihendamine kaasa tuua just tarbijate jaoks.

Tanase protsessi kestwus mobiilsideteenuste puhul on keskmiselt 5 toopaeva. Sellest 3 todpaeva viibib
number TTJA sisteemides ning doonoroperaatoril on ca 1,5 t6épaeva kliendiga kontak teerumiseks. Kui
TTJA platvormi uuendatakse ning seeldbi lUheneb numbri viibimine TTJA-s nt 3 tddpadevalt 0,5
téopaevale, siis juba see toob tarbijate vaatest kaasa protsessi markimisvaarse Iihenemise. Samal ajal
jatab see operaatoritele siiski mdistliku aja, et kliendile numbrilikuwsega seotud asjaolusid lahti
selgitada, et klient moistaks selle tehinguga kaasnevat ning suudaks teha labimdelduma otsuse. Tasub
kaaluda, kas selline muudatus protsessi kiirendamiseks oleks antud olukorras juba igati piisav.

Teliale teadaolevalt ei ole klientidel olnud kaebusi ega rahulolematust tanase numbrilikuwuse protsessi
kestwsega. Seega tekib paratamatult kisimus, kas nii markimisvaarne muudatus on vajalik ning kas see
toob endaga oodatud tulemuse. Eelndus esitatud mojuhinnangus on toodud kill vdimalikke positiivseid
aspekte, kuid ei ole hinnatud vwbimalikku kahju tarbijaile ega vaadeldud muid kaasneda \divaid riske.

Numbriliikuwse protsessi kiirendamiseks tuleb teha markimisvaarseid kulutusi nii riigi kui ka tarbijate
poolt ning seega on vajalik muu hulgas hinnata seda, kuivdrd otstarbekas selliste kulutuste tegemine on.

Eelndu Uks eesmark, milleks on seletuskirja kohaselt soov suurendada veelgi konkurentsi sideettevbtjate
vahel, on téenaoliselt voimalik, kuid see ei pruugi juhtuda labipaistvalt Wi pikaajaliselt tasakaalustatult.
Arvestada tuleb, et ka tdna on mobiilsideoperaatorite vahel vaga aktiivne konkurentsiolukord. Sellises
keskkonnas on paraku tdendoline, et muudatuse tulemusena kasvab agressiivsete muugipakkumiste hulk
ja voib tekkida tarbijate pettumus, kui nad on sunnitud tegema valikuid kiirustades.

Samuti ei ole realistlik ootus, et numbrilikuwuse protsessi kiirendamine tooks kaasa mobiilsidehindade
languse — seda enam, et Eestis on juba niigi Euroopa ihed soodsamad mobiilsidehinnad. Selleks oleks
vaja riigil leida lahendusi hoopis sideoperaatorite kulubaasi ja halduskoormuse vahendamiseks.

Antud juhul ndeme pigem seda, et numbrilikuwse protsessi liigne lithendamine wWib hoopis kahandada
operaatorite vbimalusi sooduspakkumisi teha. Lisaks vajab antud muudatuse tehniline joustamine
slUsteemide arendust ja muudatusi, millega kaasnevad kulud operaatorile. Seega on oht, et muudatus
wib kaasa tuua hoopis hindade tdusu, mitte oodatud languse.
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Leiame, et kui muuta numbrilikuwse protsessi eelndus pakutud viisil, tekitab see klientide seas
markimisvaarset segadust ja vbtab klientidelt véimaluse oma otsuseid labi kaaluda. See Wib pohjustada
taiendavaid pdodrdumisi ja rahulolematust nii sideoperaatorite kui ka TTJA ja riigi suunal.

Negatiivsed tagajarjed tarbijatele protsessi Iiihendamisel

Mobiiltelefoninumbri numbrilikuwuse protsessi Iihendamine selliselt, et see Vbtab doonoroperaatorilt
moistliku vdimaluse kliendiga kontakteeruda t6dpaeva jooksul, toob tarbijatele paratamatult kaasa rea
erinevaid probleeme ja ohukohti.

Esiteks ei jad sel moel klientidel aega erinevaid sideettevbtjate pakkumisi omavahel Vorrelda ja tehtav
valik sisuliselt ja métestatult 1abi kaaluda. Kliendil voib jadda saamata personaalne ja tdenaoliselt veel
parem vastupakkumine, mida doonoroperaator oleks muidu teinud. Kuna operaatoril on aega vaid 5 tundi,
siis ei joua koéigiga raakida.

Méned kliendid wivad otsustada emotsiooni pealt ning hiljiem kahetseda. Siis ei saa enam protsessi
peatada, kuna see on Kkiire ja automaatne. Teiseks wivad tekkida erinevad takistused oma
mobiilinumbriga seotud teenuste tegeliku kasutusele wtuga. Sellest kirjutame pikemalt all.

Kolmandaks wivad sel moel kiirustades tulla lllatusena ka taiendavad rahalised kohutused, mis tuleb
kliendil doonoroperaatori ees taita, kuid mida klient kiirel otsustamisel ajasurve all olles ei maleta Voi ei
teadwsta.

Neljandaks wib klient Wib jadda ilma mitmetest muudest olemasolevatest eelistest ja hivedest, mis
Wisid kaasneda naiteks doonoroperaatori lojaalsuspakkumiste Vi kampaaniapakkumistega (nt
soodustusega teenused, suuremad Uhenduskiirused, madalam jarelmaksu intress jne).

Oleme pikaajalise praktika tulemusena taheldanud, et koik kliendid (nt eakad) ei mdista alati telefoni teel
tehtud pakkumiste tegelikku sisu ja sellega kaasnevaid tagajargi. Paraku on tavaline seegi, et koikidel
juhtudel ei saada aru sellestki, et peale kdne hakkab numbrilikuwuse protsess kohe peale. Arvatakse, et
teise sideoperaatori poolt tehti lihtsalt pakkumine, mille osas on aega jarele mdelda, seda kaaluda ja
hinnata ning olemasoleva pakkumisega Vvorrelda.

Naeme seega igapaevase praktika pinnalt, et klientidel on vaja piisavalt aega, et teha teadlik ja
Iabimdeldud otsus. Seda kinnitab ka tdsiasi, et sageli paluvad kliendid saata endale infot e-kirjaga, millega
soovitakse endale sobival ajal tutwda. Seega on oluline, et mdjuanaliiis vbtab arvesse erinevad
mdjutatud isikuid (nt vanemad inimesed) ning arvestab nendega seotud eriparade ning mojudega.

Tana tuhistatakse ca 50% numbriliikuwse algatustest, mis naitab ilmekalt, et kliendid métlevad sageli
ringi, kuna nad on teinud numbri liigutamisega seotud esialgse otsuse kiirustades Wi pelgalt esmase
emotsiooni ajel. Kui selline vdimalus kaob, siis ohustab see head kliendikogemust telekomiturul ja
kahjustab paljude tarbijate huve.

Probleemid seoses numbriga seotud teenuste tegeliku kasutusele votuga

Numbri lilkkumise protsessi vaates on vaga oluline arvestada, et vastuvbtjaoperaatori juures teenuse
toimimiseks ei piisa pelgalt telefoninumbri liigutamisest teise sideettevbtja vorku.

Vajalik on tarnida ka vastuvdtjaoperaatori SIM kaart, mis Wib votta aega kauem kui eelndus pakutud 24
tundi. Liiga lUhikese tahtaja (nagu on 24h) \Oib tekkida olukord, kus number on teise Vorku juba
teisaldatud, aga kliendil puudub vastuvbtjaoperaatori SIM kaart ning klient jaab seetdttu sideta.
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Praktikas on ka praegu ilmnenud olukordi, kus Teliast lahkuvad kliendid on p6édrdunud meie poole ja
avaldanud pahameelt, et vastuvbtjaoperaator ei ole suutnud oma SIM-kaarti neile veel tarnida, kuid
samas liigub number Telia vbrgust ara juba sama paeva 606sel. Kunstlikult liiga lUhikeseks nuditud
protsessi puhul muutub selline probleemne olukord paraku ilmselt reegliks ja see ei ole kuidagi klientide
huvides.

Samuti on paljudel mobiilinumbri klientidel séimitud sideettevbtjaga Mobiil-ID teenuse leping, mis I6peb
automaatselt numbri teisaldamise korral. See tuleb kliendile ebameeldiva Ullatusena, kuna nad ei oska
seda teadustada ega sellega arvestada. Ka see on olukord, mis kliendi vaatest tdeliselt probleemne, kuna
klient kaotab sel juhul ootamatuilt vbimaluse kasutada sujuvalt Eesti riigi pakutavaid e-teenuseid.

Kliendid, kes kasutavad M2M pakette kaamerates, varvate/tokkepuude avamiseks ei saa sellises
olukorras oma tavaparaseid teenuseid kasutada, kui neil puudub wveel uue operaatori SIM: M2M
lahendused uue operaatori juures sel juhul tehniliselt ei toimi ja klient ei saa selle tulemusena naiteks
koduvaravatki avada.

Veel Uks naide paljudest: kui kliendil on nt Apple’i kell ja ta kasutab seal MultiSim teenust, siis tema nutikell
ei pruugi todtada teises vorgus. Tuleb arvestada, et kdikidel Eesti operaatorite tehnoloogiline vdimek us
ei ole samavaarne ja modnel operaatoril puudub MultiSim tugi.

Lisaks on tavaparane, et kliendid ostavad operaatoritelt seadmeid soodustusega voi tasuvad nende eest
osamaksetena ning on sellega seoses s6lminud sideettevitjaga tahtajalise sideteenuse lepingu. Sellise
lepingu ennetdhtaegse I6petamisega kaasneb soodustuse jaagi voi kliendile jadva seadme jaagi kohese
hivitamise kohustus. Kui kliendil numbriliikuwuse avaldust tehes pole antud asjaolu meeles Voi ta seda
sellel ajahetkel ei mdista, siis vdib ta teha labimotlemata otsuse, mida ta hiljem kahetseb, kuid enam
muuta ei saa.

Koik sellised asjaolud vbivad kliendile tulla peale numbri teisaldamist halva (llatusena, kui maaruse
ebamdistliku muudatuse tulemusena \Oetakse tarbijalt vbimalus koos doonoroperaatoriga
numbrilikuwusega kaasnevaid teemad Ule vaadata ja saada selgitusi, millega tUhe vOi teise numbri
liigutamise puhul peab anestama.

Tana toimiv numbrilikuwuse protsess arvestab selliste olukordadega ja jatab operaatorile aega selliste
klientidega Ule suhelda. Eelndus pakutud liiga lUhikese numbrilikuwvuse protsessi puhul ei ole see enam
voimalik ja klientide huvid saaksid selle tulemusena oluliselt ohustatud.

Telefoniteenuse eriparad

Telefoniteenuse (lauatelefon) vaates on oluline valja tuua, et tdnaseks on tegemist eelkdige ariklientide
poolt kasutatava teenusega, mille puhul ei ole protsessid automatiseeritud (operaatorite omavaheline
kirjavahetus taotluste kinnitamiseks, sh teisaldamise vwimalikkuse kontroll toimub hetkel t66paeva piires).
Erinevalt mobiilinumbrist on telefoninumbri  liigutamine n-6 ,fuusiline” ehk siis telefoniteenuse
kasutuselevbtt uue operaatori Wrgus peab sobituma tehniku ajaga, sobivate seadmete paigaldamisega,
tootevahetuse tegija/aktiveerija peavad sobival hetkel t66l olema jne. Kuna telefoniteenuste lilkkuws on
alati seotud jareltegewustega, siis need tegewsed saavad toimuda ainult operaatori td6daja piires ehk
todpaevadel.

Kokkuvottes on telefoniteenus Kiirelt haabuv ning taoliste suuremahuliste Umberkorralduste (mida
muudatused kaasa tooks) tarbeks taiendava ressursi lisamine ei ole kuidagi madistlik. Pakutud
muudatuste jaoks arenduste tegemine ei ole maistlik ning tooks tarbijatele kaasa oodatud hinnalanguse
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asemel hinnatdusu. Lisaks ei ole maistlik, et operaatorid oma IT arenduse ressursse (ldse lauatelefoni
teenusega seotud muudatuste tegemisse panustavad, kuna seetdttu jadavad korvale IT arendused nende
teenuste tarbeks, mille olulisus ja kasutegur on tarbijatele kdrgem.

Kokkuvotvalt leiame, et kuigi numbrilikuwuse protsessi lGlevaatamine on madistlik, siis ei tohi protsessi
kirendamine ohustada tarbijate huvwe ega panna neid Vorreldes tanasega kehvemasse
olukorda. Maaruse eelndus pakutud lahendus on WWib sellisel kujul kaasa tuua tarbijate huvide
kahjustamise ja muude eelkirjeldatud probleemkohtade tekke.

Sellest tulenevalt teeme ettepaneku:
1. jatta doonoroperaatorile moistlik voimalus kliendiga kontakteeruda vahemalt 1
(uhe) tobpaeva jooksul;
2. Liigse halduskoormuse valtimiseks loobuda haabuva ja ajaloolise lauatelefoni
teenuse osas muudatuste tegemisest tervikuna.

Lugupidamisega

(allkirjastatud digitaalselt)
Kristjan Viilmann
eraklienditksuse direktor
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