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Izvjesce o sporovima korisnika u elektronickim komunika-

cijama pred HAKOM-om za prvih Sest mjeseci 2019.

IzvjeSce predstavlja analizu rijeSenih zahtjeva za rjeSavanje spo-
rova korisnika elektronickih komunikacija s operatorima pred
HAKOM-om u prvih Sest mjeseci 2019. te je prvenstveno nami-
jenjeno operatorima i vanjskim ¢lanovima povjerenstava za
zastitu potrosaca pri operatorima, kako bi poboljsali i unaprije-
dili svoja postupanja u prva dva stupnja (prigovor i prituzba), a
Sto je propisano Zakonom o elektronickim komunikacijama.

Pokretanje spora pred HAKOM-om predstavlja treci stupanj
rjeSavanja korisnikove Zalbe, nakon sto je korisnik prosao pos-
tupak prigovora i prituzbe (reklamacije) kod operatora.

Zahtjevi za rjeSavanje sporova

U prvoj polovini 2019. rijeSeno je 767 zahtjeva za rjeSavanje
spora $to je gotovo jednako broju za prvi dio 2018. kada je taj
broj bio 770. Najveci broj zahtjeva, kao i dosad, podnijeli su
krajnji korisnici dva najveca operatora.

Broj rijeSenih sporova u HAKOM-u
1.-VI. 2018. vs I.-VI.2019.
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Odnos rijesenih zahtjeva po operatoru

a
8

TELE2 TOTALTV ISKON TERRAKOM  HT PRODUKCUA

m2018 ®2019

Ukoliko broj zahtjeva za rjeSavanje sporova stavimo u odnos s
brojem korisnika mozemo usporediti rad sluzbi operatora u
prvom idrugom stupnju rjeSavanja zalbi krajnjih korisnika.
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Broj zahtjeva na 10000 korisnika

RjeSenja

Do kraja Sestog mjeseca 2019. od 767 zahtjeva ¢ak 218 je rije-
Seno na nacin da se nije trebalo ulaziti u meritum samog pred-
meta i to najcesce iz razloga Sto je operator naknadno promije-
nio svoju odluku. U vedini takvih slucajeva korisnik je prihvatio
prijedlog operatora za rjeSenje spora, odnosno korisnik je odu-
stao. Rjede je utvrdena nenadleznost HAKOM-a ili je zahtjev
bio izvan roka i sli¢no.
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Odnos rjesenja po vrsti

Odluke

Sporovi krajnjih korisnika i operatora, za koje se ulazi u meri-
tum, zavrseni su odlukom nakon $to su utvrdene sve potrebne
Cinjenice i njihov broj za prvi dio 2019. iznosi 549. Kod vecine
operatora, u vise od 50% slu¢ajeva, HAKOM je izmijenio odluku
operatora u korist korisnika, dok je kod ISKON-a i Tele2 u vecoj
mjeri potvrdena odluka koju je donio operator.

80
60
40 I
0 I
Al HT or

® Pozitivna odluka za korisnika

N
=3

TOTALTV TELE2 ISKON HT TERRAKOM
PRODUKCUJA

mNegativna odluka za korisnika
Odnos odluka u sporovima u korist korisnika i onih u korist operatora

S obzirom na to da je u proteklom razdoblju uocen pozitivan
trend smanjenja mijenjanja odluka u tre¢em stupnju u odnosu
na drugi, moze se istaknuti da operatori polako usvajaju praksu

HAKOM-a, ¢iji je cilj donoSenje zakonite odluke za sve strane
uklju¢ene u postupak.
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Razlozi sporova

Analiza razloga zasto su korisnici pokretali sporove pokazuje da
se velikim djelom odnose na prijevremeni raskid ugovorne ob-
veze, a tek zatim na obracun, potrosnju i ostvareni promet, sto
je ved i u prijasnjem izvjeséu istaknuto. Jos je uvijek dosta pri-
govora koji se odnose na pravo raskida unutar 14 dana od dana
sklapanja ugovora, na koje korisnici imaju pravo sukladno Zako-
nu o zastiti potrosaca u sluc¢ajevima prodaje izvan poslovnih
prostora ili daljinske prodaje. Vezano za kvalitetu usluga i od-
nos odluka donesenih u drugom i treéem stupnju moze se za-
kljuciti da postoji pozitivan trend, odnosno da operatori u ve-
¢ini slucajeva isporucuju ugovorene usluge odgovarajuce kvali-
tete.

Prijevremeni raskid po 2ZP
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® Negativno za korisnika  ® Pogitivno za kosisnika

0Odnos odluka po razlozima prigovora

Zakljucak i preporuke

U prvih Sest mjeseci 2019. vidljive su pozitivne promjene prili-
kom donosenja odluka u drugom stupnju povjerenstva opera-
tora zbog veceg uskladenja s dosadasnjim odlukama HAKOM-a
u tre¢em stupnju. Temelj promjeni u postupanju jednim dje-
lom ¢ine i brojne preporuke HAKOM-a vezano za rjeSavanje
raznih sporova krajnjih korisnika s operatorima.

HAKOM preporuca operatorima da s viSe paznje pristupe anali-
zi odluka HAKOM-a u sporovima i ucinkovitije postupe u dalj-
njim sli¢nim ili istovjetnim slucajevima korisnickih prigovora ili
prituzbi. Na taj nacin se smanjuje broj prigovora, prituzbi i spo-
rova. Cilj svakog operatora bi trebao biti da se sto manje mije-
njaju odluke njihovog povjerenstva za zastitu potroSaca pri
operatoru. Potrebno je smanijiti i broj sporova u kojima opera-
tor naknadno usvaja prituzbu korisnika, a za koje se donose
rjeSenja o obustavi postupka, odnosno broj takvih rjesenja tre-
ba biti minimalan.
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