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Izvjesée o sporovima korisnika u elektronickim
komunikacijama pred HAKOM-om u 2018.

IzvjeSce predstavlja analizu rijeSenih zahtjeva za rjeSavanje spo-
rova korisnika elektronickih komunikacija s operatorima pred
HAKOM-om u 2018. godini. Pokretanje spora predstavlja treci
stupanj rjeSavanja korisnikove Zalbe prema Zakonu o elektro-
nickim komunikacijama, nakon Sto je korisnik prosao postupak
prigovora i prituzbe (reklamacije) kod operatora.

Navedeno lzvjesée prvenstveno je namijenjeno operatorima i
vanjskim ¢lanovima povjerenstava za zastitu potrosaca pri ope-
ratorima, kako bi poboljsali i unaprijedili svoja postupanja u
prva dva stupnja Zakonom propisanog postupka (prigovor i
prituzba).

Zahtjevi za rjeSavanje sporova

Tijekom 2018. rijeSeno je 1497 zahtjeva za rjeSavanje spora
(1457 zahtjeva u 2017.). Najveli broj zahtjeva podnijeli su kraj-
nji korisnici dva najveca operatora.
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Odnos rijeSenih zahtjeva po operatoru

Broj zahtjeva po operatoru nije reprezentativan pokazatelj dok
se ne dovede u odnos s ukupnim brojem korisnika pojedinog
operatora. Odnos broja zahtjeva za sporovima i korisnika
predstavlja usporedivu mjeru pa je nizi omjer pokazatelj boljeg
rada sluzbi operatora u prvom i drugom stupnju rjesavanja
Zalbe.

; I H =

Terrakom TotalTV OT (H1) Iskon Al HP (Evo TV) HT Tole2

Broj zahtjeva na 10000 korisnika.

RjeSenja

U 2018. 382 zahtjeva za rjeSavanje spora su rijeSena bez potre-
be ulaska u meritum samog predmeta, najcesce iz razloga Sto
je operator naknadno promijenio svoju odluku. U veéini takvih
slucajeva korisnik je prihvatio nac¢in na koji je operator rijesio
prigovor, odnosno korisnik je odustao, a rjede je utvrdena ne-
nadleznost HAKOM-a, zahtjev je bio izvan roka i slicno.
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Odnos donesenih rjesenja po vrsti i operatoru

Odluke

Vecina sporova krajnjih korisnika i operatora, njih 1115, zavr3e-
no je odlukom nakon Sto su utvrdene sve potrebne Cinjenice.
Kod gotovo svih operatora postotak promijenjenih odluka veci
je od 50%. Jedino povjerenstvo Tele2 d.o.o. donosi odluke koje
HAKOM vecdinom potvrduje.
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Odnos odluka u sporovima u korist korisnika i onih u korist operatora

Omjer odluka povjerenstava koje HAKOM mijenja i donosi dru-
gaciju odluku u odnosu na one koje potvrduje je mjera isprav-
nog postupanja. Sto povjerenstvo vise prati i usvaja praksu HA-
KOM-a to je taj odnos manji. Minimum koji bi svakom operato-
ru trebao biti pocetni cilj je barem pola odluka u kojim je potvr-
deno da je bio u pravu.
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Razlozi sporova

Analiza razloga zasto su korisnici pokretali sporove pokazuje da
se velikim djelom odnose se na prijevremeni raskid ugovorne
obveze, a tek zatim na obracun, potroSnju i ostvareni promet,
Sto je godinama bio najces¢i razlog spora. Jo$ je uvijek dosta
prigovora koji se odnose na pravo raskida unutar 14 dana od

Prijevremeni raskid ostalo

Obrafun, potrosnja i ostvareni promet
Prijevremeni raskid po ZZP

Ostala zaduZenja po racunu

Ostale povrede poslovanja

Netoéne ili netransparentne informacije
Internetski promet

Roaming

Prijenos broja

Kwaliteta fiksnog interneta

Kvaliteta mobilnog interneta

Kvaliteta mobilne ostalo

Kvaliteta IPTV-a

Kvaliteta fiksne govorne usluge
Kvaliteta fiksne ostalo

Kvaliteta mobilne govorne usluge

SMS usluge s posebnom tarifom

Govorne usluge s posebnom tarifom

dana sklapanja ugovora, a na koje korisnici imaju pravo suklad-
no Zakonu o zastiti potrosaca u slucajevima prodaje izvan pos-
lovnih prostora ili daljinske prodaje. Pozitivan pokazatelji su
mali broj i omjeri odluka koji se ticu kvalitete svih usluga, kao i
mali broj sporova zbog usluga s posebnom tarifom.
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Odnos odluka po razlozima prigovora

Sudski postupci

Od 19 pokrenutih tuzbi pred Upravnim sudovima vecina je
zavrsila potvrdivanjem HAKOM-ove odluke i odbacivanjem
tuzbe.
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Rifeden| predmet] kol su predani na sud 2018, sa
potvwdenam Odhskem HAKOM-a

Rijeden| predmeti kofl su predand ra sud 2008, 52
peniitencm Odlukorm HAKOM-a

Odnos potvrdenih i nepotvrdenih odluka HAKOM-a pred Upravnim sudovima

Zakljucak i preporuke

Operatori bi vise paznje trebali posvecivati odlukama HAKOM-
a u sporovima i ucinkovitije postupati u svim sljede¢im slicnim
ili istovjetnim slucajevima korisnic¢kih prigovora ili prituzbi. Na
taj nacin ¢e se smanijiti broj prigovora, prituzbi i sporova. Cilj
svakog operatora bi trebao biti da se u manje od 50% sporova
mijenja prethodna odluka povjerenstva za zastitu potrosaca pri
operatoru. Trebao bi se smanijiti i broj sporova u kojima opera-
tor naknadno usvaja prituzbu korisnika, a za koje se donose
rjeSenja o obustavi postupka. Broj takvih rjeSenja bi svaki ope-
rator trebao smanjiti ili drzati na mjeri koja ne cine visi od 10%
ukupnog broja rijeSenih zahtjeva. Konac¢no, u prvom tromjesec-
ju 2019. primijecene su pozitivne promjene u odlukama povje-
renstva operatora odnosno prilikom donosenja odluka u dru-
gom stupnju vece uskladenje s dosadasnjim odlukama HAKOM
-a u trecem stupnju.
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