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Uvod

Postupak podnosenja i rjeSavanja prigovora korisnika za usluge u
pokretnim i nepokretnim elektroni¢kim komunikacijskim mrezama u
Republici  Hrvatskoj propisan je Zakonom o elektroni¢kim
komunikacijama te se provodi kroz dva stupnja postupanja pred
operatorom. Nakon dovrsetka tog postupka, korisnik koji nije zadovoljan
odlukom povjerenstva operatora moze pokrenuti postupak rjeSavanja
spora (tredi stupanj) pred Hrvatskom reqgulatornom agencijom za mrezne
djelatnosti (HAKOM).

HAKOM razmatra korisnicki spor i donosi odluku tek nakon Sto je
postupak pred operatorom u cijelosti proveden, uz poStovanje
propisanog nacina podnosenja prigovora i zakonskih rokova. Odluka
HAKOM-ova povjerenstva konacna je, a nezadovoljna strana, bilo
korisnik ili operator, moze protiv nje pokrenuti upravni spor pred
Upravnim sudom.

Povjerenstvo za zastitu prava korisnika usluga sastoji se od sedam
¢lanova: pet clanova dolazi iz HAKOM-ove strucne sluzbe, dok su
preostala dva predstavnici potrosackih udruga. Stru¢na sluzba
HAKOM:-a, na temelju prikupljene dokumentacije, oCitovanja stranaka i
utvrdenih Cinjenica, priprema prijedloge odluka u skladu sa zakonom i
pripadajuc¢im pravilnicima, koje potom potvrduje povjerenstvo. Takav
model rada osigurava dosljednost, stru¢nost i transparentnost u
rjeSavanju korisnickih sporova.

HAKOM dvaput godisnje provodi analizu rijeSenih zahtjeva i objavljuje
izvjesce namijenjeno ponajprije operatorima, s ciljem unapredenja
prakse postupanja u prva dva stupnja. Redovito pracenje trendova, uz
analizu najcescih razloga prigovora i sporova, omogucuje operatorima da
pravodobno prepoznaju podrucja u kojima je potrebno dodatno
unaprijediti procese, komunikaciju ili kvalitetu usluge, s ciljem
dugoro¢nog smanjenja potrebe za regulatornom intervencijom.
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Kretanje broja prigovora u prvom stupnju

Broj prigovora u odnosu na broj korisnika predstavlja dobar pokazatelj
promjena u korisnickom ponasanju i razini zadovoljstva pruzenom
uslugom. Takav omjer omogucduje objektivnije pracenje trendova, jer
uzima u obzir velic¢inu korisnicke baze pojedinog operatora te time pruza
realniju sliku o kvaliteti usluge, ulinkovitosti rjeSavanja prigovora i
percepciji korisnika o postupanjima operatora.
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Graf 1. Broj prigovora u I. stupnju na 10.000 korisnika

o]

=]

[
=]

Analiza prigovora na 10.000 korisnika u prvom stupnju pokazuje da je HT
u prvih Sest mjeseci 2026. zabiljezio smanjenje broja prigovora u odnosu
na drugo polugodiste 2025., dok su A1 i Telemach zabiljezili manji porast
broja prigovora. Promatrajuci ukupan broj prigovora u prvom stupnju, HT
i A1 biljeze pad, dok Telemach biljezi porast.
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Graf 2. Promjena ukupnog broja prigovora u I. stupnju za I.-VI. 2026. u odnosu na VII.-XII. 2025.

Kretanje broja reklamacija u drugom stupnju

U drugom stupnju vidljiv je trend smanjenja broja reklamacija na 10.000
korisnika u odnosu na drugo polugodiste 2025.
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Graf 3. Broj reklamacija u Il. stupnju na 10.000 korisnika
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Promatrajuci broj reklamacija u drugom stupnju, vidljivo je da je kod svih
operatora doslo do smanjenja broja reklamacija. Pritom je vazno
istaknuti da je smanjenje vidljivo i u ukupnom broju reklamacija, Sto je
ocCekivano s obzirom na zabiljezeno smanjenje broja reklamacija na
10.000 korisnika, uz istodobni izostanak pada ukupnog broja korisnika.
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Graf 4. Promjena ukupnog broja reklamacija u Il. stupnju za I.-VI. 2026. u odnosu na VII.-XII. 2025.

Zahtjevi za rjeSavanje sporova

U odnosu na drugo polugodiste 2025., kada je u trecem stupnju
zaprimljeno 387 zahtjeva za rjeSavanje sporova, tijekom prvog
polugodista 2026. povjerenstvu je upuceno ukupno 412 zahtjeva, Sto je
porast od 25 pokrenutih sporova, odnosno 6,5 posto. Ovakav rast
upucuje na povecanu aktivnost korisnika u koristenju mehanizama
zastite prava, ali moze odrazavati i vecu osvijeStenost o moguénostima
institucionalnog rjeSavanja sporova. Najveci broj zahtjeva, Sto je i
ocekivano s obzirom na njihov trzisni udio i broj korisnika, podnijeli su
korisnici triju najvecih operatora. Time se potvrduje da volumen zahtjeva
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u trecem stupnju i dalje u znacajnoj mjeri korelira s veli¢inom korisnicke
baze pojedinog operatora.
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Graf 5. Odnos zahtjeva za rjeSavanje sporova po operatoru

Kretanje broja sporova pred HAKOM-om u trecem stupnju

Promatrajuci broj sporova u odnosu na broj korisnika, odnosno na 10.000
korisnika, vidljivo je da je u tre¢em stupnju u prvih Sest mjeseci 2026., u
usporedbi s drugim polugodistem 2025., doslo do smanjenja broja
sporova pred HAKOM-om kod Ai-a i HT-a, dok je kod Telemacha
zabiljezen znacajan porast od 5o posto.
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Graf 6. Broj sporova u lll. stupnju na 10.000 korisnika

Razlog porasta sporova korisnika s Telemachom nije moguce jasno
utvrditi. Takvo kretanje moze upudivati na razli¢itu percepciju
ucinkovitosti rjeSavanja prigovora u prva dva stupnja, vecu informiranost
korisnika o moguénostima zastite prava ili druge okolnosti koje
zahtijevaju dodatnu analizu.
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Graf 7. Promjena broja sporova u Ill. stupnju za I.-VI. 2026. u odnosu na VII.-XII. 2025.
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Rjesenja i odluke

Od ukupno 412 zahtjeva za rjeSavanje sporova koje su krajnji korisnici
uputili HAKOM-u, rjeSenjem je obustavljeno ili odbaceno njih 120. Od
toga se 45 rjeSenja odnosilo na obustavu postupka, najcesce zato Sto su
operatori naknadno izmijenili svoju odluku u drugom stupnju i rijesili
prigovor u korist korisnika ili zato Sto je korisnik odustao od daljnjeg
vodenja spora. U 49 slucajeva utvrdena je nenadleznost HAKOM-a. Do
odbacivanja zahtjeva zbog propustanja zakonom propisanog roka doslo
je u 21 slucaju, dok se preostalih 5 slucajeva odnosilo na zahtjeve s
nepotpunom dokumentacijom.

Ovakva struktura rjesenja upuduje na to da dio sporova ne prelazi u
meritornu fazu odlucdivanja, bilo zbog naknadnog postupanja operatora,
bilo zbog proceduralnih razloga. Time se potvrduje vaznost pravodobnog

i potpunog postupanja u prva dva stupnja, ali i potreba za dodatnim
informiranjem korisnika o pravilima i rokovima postupka.
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Graf 8. Vrste rjeSenja u HAKOM-u
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Za preostala 292 spora HAKOM je donio meritornu odluku te je uoceno
da je kod vecine operatora udio pozitivnih odluka za korisnike nizak,
odnosno manji od 15 posto. Takav rezultat upucuje na pravilnost
postupanja operatora u vedini predmeta, buduci da je HAKOM svojim
odlukama uglavnom potvrdio njihove ranije zakljucke. U kombinaciji s
prethodno analiziranim kretanjima broja sporova, ovi podaci sugeriraju
da se vecina prigovora rjesava u skladu s propisanim obvezama te da se
postupci u prva dva stupnja postupno stabiliziraju, iako dio korisnika i
dalje percipira potrebu za regulatornom intervencijom.
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Graf 9. Odnos pozitivnih i negativnih odluka HAKOM-a za korisnika
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Razlozi pokretanja sporova

Analizom razloga zbog kojih su korisnici pokretali sporove u prvih Sest
mjeseci 2026., HAKOM je utvrdio da se zahtjevi za rjeSavanje sporova i
dalje u najvecoj mjeri odnose na prigovore povezane s obraunom,
potroSnjom i ostvarenim prometom, zahtjeve za prijevremeni raskid
pretplatnickog ugovora, povrede ugovornih odredbi te pitanja kvalitete
nepokretne i pokretne mreze. Ovi razlozi, koji su ve¢ godinama medu
najces¢ima, potvrduju stabilnost strukture korisnickih prituzbi i upuéuju
na podrucja u kojima operatori i dalje trebaju unaprijediti svoje procese.
Detaljna raspodjela prikazana je u sljedecem grafu.
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Graf 10. Razlozi pokretanja sporova i odnos odluka ovisno o razlogu

© HAKOM



