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Izvjesce o sporovima korisnika u elektronickim
komunikacijama pred HAKOM-om za 2019.

IzvjeS¢e predstavlja analizu rijeSenih zahtjeva za rjeSavanje
sporova korisnika elektronickih komunikacija s operatorima
pred HAKOM-om za 2019. te je prvenstveno namijenjeno
operatorima i vanjskim ¢lanovima povjerenstava za zaStitu
potrosaca pri operatorima, kako bi poboljsali i unaprijedili svoja
postupanja u prva dva stupnja (prigovor i prituzba), a Sto je
propisano Zakonom o elektronickim komunikacijama .

Pokretanje spora pred HAKOM-om predstavlja treéi stupanj
rieSavanja korisnikove Zalbe, nakon S$to je korisnik prosao
postupak prigovora i prituzbe (reklamacije) kod operatora.

Zahtjevi za rjeSavanje sporova

U 2019. rijeSeno je 1468 zahtjeva za rjeSavanje spora te je
doslo do malog smanjenja broja sporova u odnosu na 2018.
kada je taj broj bio 1497. Najveéi broj zahtjeva,

dosad, podnijeli su krajnji korisnici dva najveca operatora.
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Odnos rijeSenih zahtjeva po operatoru

Ukoliko broj zahtjeva za rjeSavanje sporova stavimo u odnos s
brojem korisnika moZemo usporediti rad sluzbi operatora u
prvom i drugom stupnju rjeSavanja zZalbi krajnjih korisnika.
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Rjesenja

U 2019. od 1468 zahtjeva ¢ak 488 je rijeSeno na nacin da se
nije trebalo ulaziti u meritum samog predmeta i to najcesce iz
razloga Sto je operator naknadno promijenio svoju odluku.

U vecini takvih slucajeva korisnik je prihvatio nacin na koji je
operator ponudio rjeSenje spora, odnosno korisnik je odustao,
a rjede je utvrdena nenadleZznost HAKOM-a, zahtjev je 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

meritum, zavrSeni su odlukom nakon Sto su utvrdene sve
potrebne Cinjenice i njihov broj za 2019. iznosi 980. Kod gotovo
svih operatora postotak promijenjenih odluka u trecem stupnju
prema odlukama u drugom vedi je od 50% osim kod A1, Tele2 i

Iskon-a koji donose odluke koje je HAKOM vecinom potvrdio.
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M Pozitivna odluka za korisnika B Negativna 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 treéem stupnju u
odnosu na drugi moze se istaknuti da operatori usvajaju praksu
HAKOM-a,

ukljuene u postupak.

Ciji je cilj donoSenje ispravne odluke za sve strane
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Razlozi sporova

Analiza razloga zbog kojih su korisnici pokretali sporove
pokazuje da se velikim djelom odnose na obracun, potrosnju i
ostvareni promet, a onda na prijevremeni raskid ugovora zbog
povreda pretplatnickog ugovora. Jo$ je uvijek dosta prigovora
koji se odnose na pravo raskida unutar 14 dana od dana
sklapanja ugovora, a na Sto korisnici imaju pravo sukladno
Zakonu o zastiti potroSata u sluCajevima prodaje izvan
poslovnih prostora ili daljinske prodaje. Vezano za kvalitetu
usluga prema odnosu odluka donesenih u drugom i treéem
stupnju moze se zakljuciti da postoji pozitivan trend, odnosno
da operatori u vedini sluc¢ajeva isporucuju ugovorene usluge
odgovarajuce kvalitete.
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Prijevremeni raskid ostalo

Prijevremeni raskid po ZZP

Ostala zadufenja po raéunu

Ostale povrede poslovanja

Netoéne ili netransparentne informacije
Prijenos broja

Kvaliteta fiksnog interneta
Roaming

Internetski promet

Kvaliteta mobilnog interneta
Kvaliteta fiksne ostalo

Kvaliteta mobilne ostale
Kvaliteta IPTV-a

Kvaliteta mobilne govorne usluge
Kvaliteta fiksne govorne usluge
SMS usluge s posebnom tarifom

Govorne usluge s posebnom tarifom
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Odnos odluka po razlozima prigovora

Zakljucak i preporuke

Operatori i dalje trebaju viSe painje posvecivati odlukama
HAKOM-a u sporovima i ucinkovitije postupati u daljnjim
sliécnim ili istovjetnim sluajevima korisnickih prigovora ili
prituzbi. Na taj nacdin se smanjuje broj prigovora, prituzbi i
sporova. Cilj svakog operatora bi trebao biti da se sto manje
mijenjaju odluke povjerenstva za zastitu potroSaca pri
operatoru. Trebao bi se smanijiti i broj sporova u kojima
operator naknadno usvaja prituzbu korisnika, a za koje se
donose rjesenja o obustavi postupka odnosno broj takvih

rieSenja treba biti minimalan.

U 2019. primijeéene su pozitivne promjene prilikom donosenja
odluka u drugom stupnju povjerenstva operatora, a zbog veceg
uskladenja s dosadasnjim odlukama HAKOM-a u trecem
stupnju. Temelj promjeni u postupanju jednim djelom cine i
brojne preporuke HAKOM-a vezano za rjeSavanje raznih

sporova krajnjih korisnika s operatorima.
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