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L POVJERENSTVO

Hrvatska regulatorna agencija za mreZne djelatnosti (dalje: HAKOM) rjeSava sporove u svezi
pruzanja javnih komunikacijskih usluga, iznosa zaduZenja za pruZenu uslugu, kakvoce
pruZene usluge, povrede odredaba pretplatni¢kog ugovora i povrede prava u vezi sa zastitom
pristupa otvorenom internetu. Povjerenstvo ujedno rjeSava sporove izmedu Korisnika i
davatelja posStanskih usluga te sporove izmedu putnika i Zeljeznickog prijevoznika.

Ravnatelj HAKOM-a donosi odluku u navedenim sporovima na transparentan, objektivan i ne
diskriminirajuéi na¢in na temelju prijedloga Povjerenstva za zastitu prava korisnika usluga,
pri ¢emu misljenje Povjerenstva nije obvezujuce.

Povjerenstvo se sastoji od sedam ¢lanova, pri ¢emu je pet predstavnika iz struéne sluzbe
HAKOM-a: Marina Ljubi¢ Karanovi¢, dipl. iur. univ. spec. elect. comm, visi strunjak za
pravne poslove, Gordana Kuli$ié, dipl. oec., univ. spec. elect. comm., visi struénjak za zastitu
korisnika, Jagoda Peleponjko, dipl. iur. univ. spec. elect. comm, visi struénjak za pravne
poslove, Ana Subat Perkovi¢ dipl. iur, stru¢njak za pravne poslove i Andro Mar&ev, dipl.ing.,
vi§i struénjak za zaStitu korisnika, inspektor elektroni¢kih komunikacija. Dva ¢lana
Povjerenstva su predstavnici udruga za zaStitu potroSada: Igor Vujovi¢, dipl. ing. tele.,
Drustvo za zastitu potroSaca Hrvatske ,,Potrosa¢” i Vlado Biljarski, dipl. oec., udruga za
zaStitu prava potrosaca ,,Splitski potrosa¢®.

Povjerenstvo na temelju prikupljenih podataka, dokumentacije i o€itovanja stranaka u
postupku, utvrduje ¢injenice i okolnosti za svaki pojedini slucaj te u skladu sa Zakonom o
elektronickim komunikacijama, Zakonom o poS$tanskim uslugama i Zakonom o regulaciji
trZista Zeljeznickih usluga i zastiti prava putnika u Zeljeznickom prijevozu te opéim aktima
HAKOM-a, podnosi HAKOM-u prijedlog, odnosno misljenje o rjeSenju spora. Povjerenstvo
radi na zatvorenim sjednicama koje se odrZavaju prema potrebi, a najmanje jedanput
mjesecno.

Nakon zaprimljenog prijedloga Povjerenstva HAKOM, odnosno ravnatel] HAKOM-a
odlukom rjeSava spor na temelju podataka, dokumentacije i o€itovanja stranaka u postupku,
sukladno i u okvirima propisane nadleznosti.

Povjerenstvo za zastitu prava korisnika podnosi Vijecu HAKOM-a godi$nje izvje$ce o radu
Povjerenstva za prethodnu kalendarsku godinu na prvoj sjednici u veljaci.

Izvjesée o radu Povjerenstva za zastitu prava korisnika u 2017. prikazuje statistiCke podatke
rijeSenih predmeta u 2017., kao i ostale podatke vezano uz rad Povjerenstva.



II. OBRADA PREDMETA U 2017.

Tijekom 2017. na sjednicama Povjerenstva je obradeno 1467 predmeta koji se odnose na
elektroni¢ke komunikacije, 77 predmeta vezanih za postanske usluge i 14 predmeta vezano za
zeljeznicke usluge.

Povjerenstvo razlikuje predmete koje su rijeSeni pozitivno, one koji su rijeSeni negativno,
predmete koji su okonéani rjeSenjem, odnosno odbaceni zbog nenadleZznosti HAKOM-a, zbog
ne postojanja ostalih formalnih pretpostavki za vodenje postupka jer je na primjer korisnik
podnio zahtjev izvan roka ili nije proveo propisani postupak rjeSavanja spora te postupke koji
su obustavljeni jer je korisnik je odustao od spora, odnosno jer je operator tijekom postupka
pred HAKOM-om usvojio prigovor korisnika.

U predmetima koji su odbacéeni zbog ne postojanja formalnih pretpostavki vodi se rauna o
tome da se korisnici upute na nadleZnu instituciju gdje mogu ostvariti svoja prava, kao i da
dobiju uputu o postupku rjeSavanja spora za moguce buduce situacije.

Tablica 1.

Broj sporova za ije rje3enje je bila potrebna odluka o prethodnom pitanju u vezi zlouporabe osobnih podataka

RjeXenja kojima je korisnik upuen na AZOP 17

RjeZenja o obustavi jer se korisnik nije obratio AZOP-u 4

Odluke donesene nakon £to je AZOP ili sud donio odluku o prethodnom pitanju 2
Tablica 2.

Pregled sporova obradenih na sjednicama Povjerenstva za zastitu prava korisnika

1 45 86 16 17 114 109 5 0
2 67 40 16 20 143 93 6 0
3 59 35 14 23 131 76 12 3
4 60 52 25 22 159 88 10 3
5 62 33 n 26 132 1 4 1
6 56 89 7 20 122 64 2 1
7 56 43 9 8 116 25 7 0
8 58 2 20 12 14 S8 6 2
9 64 88 12 6 120 66 7 1
10 55 96 1 8 110 86 0
1 51 40 14 5 110 64 3
12 41 34 9 12 9% 7% 0

Napomena: Odgovori na upit, Polta i hljmlcl nisu ubrojeni u ukupni bro] predmata



U odnosu na 2016. odigledan je pad broja pokrenutih sporova korisnika s davateljima
postanskih usluga, $to je rezultat poveéanih napora HAKOM-a za izobrazbom i
informiranjem korisnika postanskih usluga o njihovim pravima i obvezama.

U odnosu na vrste prigovora, najviSe je bilo prigovora zbog ostecenja, odnosno umanjenja
sadrzZaja posiljke te neobavljene usluge i neobavljene usluge u cijelosti.

Vedina prigovora izmedu putnika i Zeljezni¢kog prijevoznika se odnosila na placanje dodatka
u iznosu od 500,00 kuna, zbog voZnje bez prijevozne karte, a koji se placa neovisno o
injenici koja relacija je u pitanju i koji rang vlaka. U odnosu na prethodne godine, zamjetno
je smanjenje broja sluéajeva u kojima HAKOM nije meritorno odlucivao o prigovoru, buduéi
da nisu bile ispunjene procesne pretpostavke, odnosno putnik nije pravovremeno uputio
prigovor Povjerenstvu kod Zeljezni¢kog prijevoznika i HAKOM-u ili nije uopée uputio
prigovor Povjerenstvu.

Najucestaliji prigovori korisnika elektroni¢kih komunikacijskih usluga odnosili su se na:
- prigovore vezane za internet uslugu (smetnje prilikom koristenja usluge);
- prigovore vezane za izostanak bitnih informacija o usluzi (u pravilu se odnose na

nerazumijevanje uvjeta i cijene koja je iskazana na zahtjevu za zasnivanje
pretplatnickog odnosa).

Tablica 3.

Sporovi po vrstama

Kvaliteta usliuge i04 9,41%
Poslovanje 629 56,92%
Racun 352 31,86%
Usluge s posebnom tarifom 20 1,81%




Tablica 4.

Vrste sporova

Prijevremeni raskid ugovora po ZZP-u

FIKSNA USLUGA 59,62%
Govorna usluga 11,29%
Internet 30,65%
IiPTV 17,74%
Ostalo 40,32%
MOBILNA USLUGA 40,38%
Govorna usiuga 33,33%
Internet 30,95%
Ostalo 35,71%

29,89%
Prijevremeni raskid - ostalo 41,18%
Netoféne, netransparentne informacije 12,88%
Prijenos broja 4,29%
Ostalo 11,76%
Osnovne usiuge 56,53%
internet promet 12,50%
Roaming 5,68%
Ostala zaduZenja 25,28%
Govorne usiuge 15,00%
SMS usiuge 85,00%

Tijekom 2017. uz svoju nadleZnost donoSenja mi$ljenja o predmetima, temeljem kojih
HAKOM donosi odluku o rjeSenju spora, Povjerenstvo je u svom radu osobito vodilo racuna

0 ovim okolnostima:

1. obzirom da Povjerenstvo ima dva ¢lana koji su predstavnici udruga za zaStitu
potrosada, ostali lanovi Povjerenstva po potrebi pojasnjavaju istima uvjete pruZanja
usluga i postojeéu regulativu, kako bi bili uspje$niji u svom radu savjetovanja
potroSada, a s druge strane stru¢na sluzba HAKOM-a dobiva vrijedne informacije o

nacinu razmisljanja i problemima potroSaca,

2. predmeti obradeni na sjednici Povjerenstva vaZan su pokazatelj situacije na trZistu i
podruéja u poslovanju operatora prema korisnicima koji zahtijevaju dodatnu
regulaciju i djelovanje HAKOM-a, slijedom &ega su posluZili kao pomo¢ u struénim
misljenjima o najboljoj praktiénoj primjeni odredbi Pravilnika o nadinu i uvjetima
obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreZa i usluga te donoSenju

izmjena navedenog pravilnika,




uzimajuéi u obzir nove pojavnosti na trzi§tu i Cinjenicu kako je nemoguce i
nesvrsishodno u manjim vremenskim razmacima inzistirati na promjeni propisa,
pravilnim tumadenjem svrhe pojedinih odredbi, Povjerenstvo je svjesno kako zauzeto
misljenje o nadinu rjeSenja pojedinog spora moze utjecati na praksu operatora,
odnosno usmjeriti njihovo djelovanje prema nacelu visoke razine zastite korisnika i
transparentnosti uvjeta pruZanja usluga, a s druge strane uo€eni problemi prilikom
rjeSavanja predmeta omoguéavaju HAKOM-u brzo djelovanje u cilju sprjecavanja
nastanka daljnje $tete za korisnike.

Marina Ljubi¢ Karanovié, dipl. iur. predsjednica Povjerenstva
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