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Uvod

U Republici Hrvatskoj zakonom je propisano kako se procedura ulaganja i rjeSavanja prigovora korisnika pri operatoru vodi kroz dva stupnja. Po dovrsetku
postupka korisnik, koji nije zadovoljan odgovorom povjerenstva operatora, ima mogucnost pokrenuti postupak za rjeSavanje spora (tredi stupanj) pri Hrvatskoj
regulatornoj agenciji za mrezne djelatnosti (HAKOM). HAKOM moze ispitati prigovor pojedinog korisnika i donijeti odluku u sporu tek nakon dovrienog
postupka pred operatorom pri ¢emu treba posStovati propisani postupak podnosenja prigovora, ali i propisane rokove. Odluka HAKOM-ovog povjerenstva je
konacna i protiv te odluke nezadovoljni korisnik ili operator, kao strane u postupku, imaju mogucnost zalbe Upravnom sudu. Povjerenstvo za zastitu prava
korisnika usluga ima sedam clanova, od Cega je pet ¢lanova iz HAKOM-ove strucne sluzbe, a dva ¢lana su predstavnici potrosackih udruga. Povjerenstvo radi na
zatvorenim sjednicama koje se odrzavaju jednom mjesecno. Na temelju prikupljenih podataka, dokumentacije i ocitovanja stranaka u postupku, povjerenstvo
utvrduje cinjenice i okolnosti za svaki pojedini slucaj te u skladu sa Zakonom o elektroni¢kim komunikacijama i pripadajuc¢im pravilnicima donosi misljenje o
rjeSenju spora kao temelj za odgovarajucu pisanu odluku.

HAKOM provodi analizu rijeSenih zahtjeva te objavljuje izvjesce koje je namijenjeno prvenstveno operatorima, kako bi poboljsali i unaprijedili praksu svojih
postupanja u prva dva stupnja.

Porast/smanjenje sporova po operatoru u prvom stupnju Porast/smanjenje prigovora po operatoru u drugom stupnju

Usporedujudi broj prigovora u prvom stupnju vidljivo je kako u 2021., u odnosu  Promatrajudi broj prigovora u drugom stupnju, vidljivo je kako u odnosu na
na prethodnu godinu, kod vecine operatora nije doslo do znacajnije razlike u  2020. kod vedine operatora nije doslo do znacajnijih promjena.
broju prigovora, osim kod Telemacha gdje je broj prigovora povecan za 251
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Porast/smanjenje prigovora pred HAKOM-om u tre¢em stupnju

Ukoliko se promatra broj sporova po operatoru vidljiv je porast sporova
korisnika Telemacha za 213 posto, za korisnike Total TV-a 60 posto i Iskona 31
posto.
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Rjesenja i odluke

Od prije spomenutih zaprimljenih 1285 zahtjeva koji su upuceni Povjerenstvu
HAKOM:-3, rjeSenjem je obustavljeno njih 526. Do obustave je dolazilo jer su
operatori naknadno promijenili svoju odluku iz drugog stupnja te rijesili
prigovor u korist korisnika ili zbog utvrdene nenadleznosti HAKOM-a, alii zbog
upucivanja zahtjeva za rjeSavanjem prigovora nakon zakonom predvidenog
roka.

Za preostalih 759 sporova HAKOM je donio odluke te je uoceno kako je kod
vecine operatora postupak pozitivnih odluka za korisnike nizi odnosno manji od
50 posto, Sto ukazuje na daljnji pozitivan trend ispravnosti postupanja
operatora, bududi je takve odluke potvrdio i HAKOM.

Zahtjevi za rjeSavanje sporova

U odnosu na 2020., kada je u trecem stupnju zaprimljeno 1427 zahtjeva za
rjeSavanjem spora, tijekom 2021. povjerenstvu je upuceno 1285 zahtjeva,
odnosno 142 spora manje. NajviSe zahtjeva, Sto je i oCekivano s obzirom na
ukupan broj korisnika njihovih usluga, podnijeli su korisnici dva najveca
operatora.
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Zakljucak i preporuke

Nakon provedene analize zaprimljenih i rijeSenih sporova HAKOM naglasava kako su u 2021. nastavljene pozitivhe promjene prilikom donosenja odluka
povjerenstva operatora, a za Sto je izmedu ostalog temelj usvajanje prakse HAKOM-a prilikom rjeSavanja sporova u trecem stupnju. Tijekom 2021. inspektori
HAKOM:-a su kao i prije pokrenuli veci broj inspekcijskih nadzora iz podrudja zastite korisnika te su u onima u kojima je utvrdena povreda Zakona o elektronickim
komunikacijama i pripadajucih pravilnika donesena obvezujuca rjeSenja za operatore, a navedeno je utjecalo na unaprjedenje poslovanja operatora odnosno vecu
zastitu korisnika.

HAKOM smatra kako cilj poslovanja operatora treba biti Sto manji broj odluka HAKOM-a koje su suprotne odlukama povjerenstva za zastitu potrosaca pri
operatoru, ali isto tako smanjenje broja prigovora u drugom stupnju, kako bi korisnik dobio zadovoljavajuce rjesenje u Sto kracem roku. S obzirom da su odgovori
u prvom stupnju Cesto nejasni korisnicima ili ne sadrze sve potrebne Cinjenice dolazi do nepotrebnog nastavka postupka te operatori trebaju posvetiti vise
paznje nacinu odgovaranja u prvom stupnju.

HAKOM ce iz navedenog razloga svoje djelovanje u nadolazecem razdoblju usmjeriti na pojacanu kontrolu rada operatora kod rjeSavanja prigovora u prvom
stupnju, sukladno ¢lanku 5o. ZEK-a (izvrSenje obvezne administrativno tehnicke provjere od strane operatora, jasnoc¢a odgovora na sve stavke prigovora, daljnje
upudivanje korisnika vezano za postupak), ali i na jednostavniji postupak i nacine raskida ugovora, s posebnim naglaskom na raskid ugovora na daljinu te na
pravodobno i valjano postupanje i nacin rada prilikom otklona kvarova po zaprimljenoj prijavi korisnika.



