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lzvje$ce o sporovima za 2024.

1ZVJESCE O SPOROVIMA KORISNIKA U
ELEKTRONICKIM KOMUNIKACIJAMA ZA
2024.

Procedura podnosenja prigovora korisnika i njihovo rjeSavanje za usluge
u nepokretnim i pokretnim elektronickim komunikacijskim mrezama u
Republici Hrvatskoj propisana je Zakonom o elektronickim
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 (treci
stupanj) pri Hrvatskoj regulatornoj agenciji za mrezne djelatnosti
(HAKOM). HAKOM moze ispitati prigovor pojedinog korisnika i donijeti
odluku u sporu tek nakon dovrsenog postupka pred operatorom pri cemu
treba postovati propisani postupak podnosenja prigovora, alii 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 stru¢ne sluzbe, dok su dva ¢lana predstavnici potrosackih udruga. Na
temelju prikupljenih podataka, dokumentacije i ocitovanja stranaka u
postupku, HAKOM-ova stru¢na sluzba utvrduje Cinjenice i okolnosti za
svaki pojedini slucaj te u skladu s prije spomenutim zakonom i
pripadaju¢im pravilnicima predlaze odluke za rjeSavanje sporova kao
temelj za potvrdu na povjerenstvu.

HAKOM dva puta godisnje 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 prigovora po operatoru u prvom stupnju

Usporedujudi broj prigovora u prvom stupniju vidljivo je kako je u 2024.,
u odnosu na 2023., kod A1 i Terrakom-a doslo do smanjenja broja
sporova dok je kod HT-a i Telemach-a doSlo do povecanja broja
prigovora.
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Graf 1. Promjena broja prigovora u I. stupnju za 2024. u odnosu na 2023.

Ukoliko se broj prigovora stavi u odnos s brojem korisnika, vidljiv je
odnos ulozenih prigovora korisnika operatoru u prvom stupnju u odnosu
na 10.000 korisnika.
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Graf 2. Broj prigovora u |. stupnju na 10.000 korisnika

Porast/smanjenje reklamacija po operatoru u drugom stupnju
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Promatrajudi broj reklamacija u drugom stupnju, vidljivo je kako je kao i
u l. stupnju u 2024., U odnosu na 2023., kod Terrakom-a doslo do
smanjenja broja sporova dok je kod A1, HT-a i Telemach-a doslo do
povecanja broja reklamacija. Nadalje, gotovo 19% HT-ovih korisnika koji
su zaprimili negativan odgovor prvog stupnja podnijelo je svom
operatoru reklamaciju u drugom stupnju, a 34% takvih korisnika je
podnijelo reklamaciju u drugom stupnju kod A1, dok je 33% navedenih
Telemach-ovih korisnika podnijelo reklamaciju u drugom stupnju.
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Graf 3. Promjena broja reklamacija u Il. stupnju za 2024. u odnosu na 2023.

Ukoliko se broj reklamacija stavi u odnos s brojem korisnika, vidljiv je
odnos ulozenih reklamacija korisnika povjerenstvu operatora u drugom
stupnju u odnosu na 10.000 korisnika.
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Graf 4. Broj sporova u Il. stupnju na 10.000 korisnika

Zahtjevi za rjeSavanje sporova
U odnosu na 2023., kada je u tre¢em stupnju zaprimljeno 690 zahtjeva za
rjeSavanje spora, tijekom 2024. povjerenstvu je upuceno 715 zahtjeva,
odnosno pokrenuto je 25 sporova vise. Najvise zahtjeva, Sto je i

ocekivano s obzirom na ukupan broj korisnika njihovih usluga, podnijeli
su korisnici tri najveca operatora.
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Graf 5. Odnos rijeSenih zahtjeva po operatoru
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Povecanje broja sporova pred HAKOM-om u tre¢em stupnju

Vidljivo je kako je i u trecem stupnju, u odnosu na 2023., za A1i HT doslo
do povecanja broja sporova pred HAKOM-om, dok je za Telemach i
Terrakom doslo do smanjenja broja sporova. Takoder, potrebno je
navesti kako je nesto viSe od 10% HT-ovih korisnika koji su zaprimili
negativan odgovor drugog stupnja podnijelo spor pri HAKOM-u, dok je
takvih korisnika A1 12,52 %, a Telemach-ovih 7,10.
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Graf 6. Promjena broja sporova u lll. stupnju za 2024. u odnosu na 2023.

Vezano za broj sporova u odnosu na broj korisnika moze se uoditi da
korisnici operatora s ve¢im brojem korisnika imaju manje zahtjeva prema
HAKOM-u od operatora s manjim brojem korisnika.
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Graf 7. Broj sporova u lll. stupnju na 10.000 korisnika

Rjesenja i odluke

Od ukupno zaprimljenih 715 zahtjeva koje su krajnji korisnici uputili
HAKOM-u, rjeSenjem je obustavljeno/odbaceno njih 234. Od 234
rjeSenja njih 125 se odnosilo na obustavu postupka jer su operatori
naknadno promijenili svoju odluku u drugom stupnju te su rijesili
prigovor u korist korisnika, dok je u 75 slucajeva utvrdena nenadleznosti
HAKOM:-a. Do odbacivanja zahtjeva za rjeSavanje spora zbog upudivanja
nakon zakonom predvidenog roka doslo je u 31 slucaju, a do preostalih
takvih rjeSenja doslo je zbog zahtjeva koji su bili u ovrSnom postupku,
odustajanja korisnika od daljnjeg rjeSavanja spora, dostavljanja
nepotpune dokumentacije ili prosljedivanje spora korisnika na rjesavanje
Agenciji za zastitu osobnih podataka. Za preostalih 481 spora HAKOM je
donio odluke te je uoceno kako je kod vecine operatora postupak
pozitivnih odluka za korisnike nizi, odnosno maniji je od 40 posto, sto
ukazuje na daljnji pozitivan trend ispravnosti postupanja operatora,
buduci je takve odluke potvrdio i HAKOM.
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Graf 8. Odnos pozitivnih i negativnih odluka HAKOM-a za korisnika
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Graf g. Vrste rjeSenja u HAKOM-u

Razlozi pokretanja sporova

Analizirajudi razloge zbog kojih su korisnici pokretali sporove, HAKOM je
utvrdio kako se zahtjevi za rjesavanjem spora velikim dijelom, kao i do
sada, odnose na prigovore na obracun, potrosnju i ostvareni promet,

trazenje prijevremenog raskida pretplatnickog ugovora i na povrede
odredbi ugovora, a sto je prikazano u sljedecem grafu.
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Graf 10. Razlozi pokretanja sporova i odnos odluka ovisno o razlogu
Upiti

Takoder, uz rjeSavanje sporova, HAKOM zaprima i upite korisnika
vezano uz postupak rjeSavanja prigovora te je u 2024. zaprimljen 1476
upit. Upiti su se u velikoj vecini odnosili na prigovore na obracun,
potrosnju i ostvareni promet, povrede odredbi ugovora i na kvalitetu
nepokretne mreze, Sto je prikazano u sljedecem grafu.
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Graf 11. Vrste upita korisnika ovisno o razlogu
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