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DATU

B 'ZVJESCE O SPOROVIMA KORISNIKA U
ELEKTRONICKIM KOMUNIKACIJAMA

ZA PRVIH SEST MJESECI 2022.

Procedura ulaganja i rjeSavanja prigovora korisnika nepokretnih i pokretnih elektronickih komunikacijskih mreza u
Republici Hrvatskoj propisana je Zakonom o elektronic¢kim komunikacijama te se 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 dovréenog postupka pred
operatorom pri ¢emu treba postovati 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 ¢lanova, 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 slu¢aj te u skladu s prije
spomenutim zakonom i pripadajuc¢im pravilnicima donosi misljenje o rjeSenju spora kao temelj za odgovarajucu
pisanu odluku.

HAKOM godisnje dva puta provodi analizu rijeSenih zahtjeva te objavljuje izvjesce koje je namijenjeno prvenstveno
operatorima, kako bi poboljsali i unaprijedili praksu svojih postupanja u prva dva stupnja.
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Za preostala 302 spora 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,
buduci je takve odluke potvrdio i HAKOM.
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Razlozi pokretanja sporova

Analiziraju¢i razloge zbog kojih su
korisnici pokretali sporove, HAKOM je
utvrdio kako se zahtjevi za rjeSavanjem
spora velikim dijelom odnose na
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Zakljucak i preporuke

Nakon provedene analize, HAKOM naglasava da su nastavljene pozitivnhe promjene prilikom donosenja odluka
povjerenstva operatora (rjeSavanje prigovora korisnika u drugom stupnju). Operatori su donijeli maniji broj odluka koje
nisu bile u skladu s propisima i/ili nisu temeljene na relevantnom cinjeni¢nom stanju te vode racuna o praksi HAKOM-
a u rjeSavanju prigovora u trecem stupnju.

Cilj operatorima mora biti sto manji broj odluka HAKOM-a koje su suprotne odlukama povjerenstva za zastitu
potrosaca pri operatoru, ali isto tako i smanjenje broja prigovora u drugom stupnju, kako bi korisnik dobio
zadovoljavajuce rjesenje u Sto kracem roku. Odgovori korisnicima u prvom stupnju Cesto su nejasni ili ne sadrze sve
potrebne Cinjenice pa je to razlog zbog kojeg dolazi do nepotrebnog nastavka postupka. HAKOM smatra da operatori
moraju ujednaciti svoje postupanje te viSe paznje posvetiti rjeSavanju korisnickih prigovora u prvom stupnju, ali i biti
jasniji i detaljniji u davanju uputa korisnicima.

HAKOM ce nastaviti nadzirati praksu postupanja operatora, osobito kod rjesavanja prigovora u prvom stupnju, ali i
kod raskida ugovora (s naglaskom na raskid ugovora na daljinu) te Ce pratiti jesu li postupanja i nacini otklona kvarova
po zaprimljenoj prijavi korisnika bili pravodobni i valjani.



