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Ste se kdaj vprasali, kaj lahko storite, ¢e vam va$ operater elektronskih
komunikacij storitev ne zara¢una pravilno ali pa njegove storitve ne
delujejo kot bi morale? Se je posiljka, ki ste jo pricakovali, izgubila ali je
bila poskodovana? Je imel vlak, s katerim ste nameravali odpotovati na
pocitnice, zamudo in ste zato zamudili let ali trajekt?

V vseh nastetih primerih imate kot uporabnik storitev pravico
nepravilnosti reklamirati pri izvajalcu, nato pa se lahko po zas¢ito obrnete
tudi na Agencijo za komunikacijska omreZja in storitve Republike
Slovenije (AKOS). Pomagamo vam lahko na podrocjih elektronskih
komunikacij, postnih storitev ter Zelezniskega prometa. Kako in pod
kaksnimi pogoji, je na kratko predstavljeno v nadaljevanju.



1. VARSTVO PRAVIC KONCNIH UPORABNIKOV
ELEKTRONSKIH KOMUNIKACI]

AKOS ima kot regulator na trgu elektronskih komunikacij pristojnost
reSevanja sporov med kon¢nimi uporabniki in operaterji (t.i. uporabniskih
sporov) -> glej Zakon o elektronskih komunikacijah (ZEKom-1)

e Konc¢ni uporabnik lahko pred AKOS uveljavlja vse vrste krsitev
svojih pravic iz ZEKom-1, podzakonskih predpisov in naro¢niskih
pogodb, predvsem pa naslednje kot so npr.:

motena ali nedelujoca storitev,

stroski, povezani z odpovedjo pogodbe zaradi spremembe
splo$nih pogojev,

napacno ali neupravi¢eno zaracunavanje storitev (npr.
administrativni stroski, zara¢unan napacen paket ali previsok
znesek za doloceno storitev, zaracunavanje nenarocenih
storitev, pribitki pri gostovanju),

teZave pri menjavi ponudnika (npr. zamuda roka za izvedbo
prenosa Stevilke, stroski prenosa) itd.

e AKOS ne odloc¢a v sporih kot so spori o:

odskodninskih obveznostih (za to je pristojno sodisce),
garancijah za brezhibno delovanje terminalske opreme oz.
stvarnih napakah in o zavajajo¢em oglasevanju operaterja (za
to je pristojen Trzni inSpektorat RS),

posegih v lastninsko pravico (npr. postavitev bazne postaje,
prestavitev omrezja),

nekorektnem poslovnem odnosu operaterja itd.

POSTOPEK:

1. Krsitev morate najprej reklamirati pri operaterju (vloziti ugovor).

Glede nacina in rokov za vloZzitev reklamacije (ugovora) predlagamo,

da preverite sploSne pogoje operaterja. Nekateri operaterji
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omogocajo vlozitev reklamacije tudi po telefonu, preko e-poste ali
preko uporabniskega portala. Pri tem pa zakon doloca, da se lahko
ugovor pri operaterju vlozi:

- v roku 15 dni od dneva ko ste prejeli racun ali ste bili seznanjeni
z ravnanjem operaterja, s katerim se ne strinjate,

- hkrati pa mora biti ugovor vlozen najkasneje v 60 dneh od dneva,
ko je bil racun izdan ali se je sporni dogodek zgodil.

2. Po vlozitvi ugovora lahko postopek nadaljujete pred AKOS, ce
operater:

- ugovoru ne ugodi -> predlog za resitev spora morate na AKOS
vloziti v 15 dneh od vrocitve odlocitve operaterja;

- ougovoru v 15 dneh od njegove vlozitve ne odloci -> predlog za
reSitev spora morate na AKOS vloziti v 30 dneh od vlozitve
ugovora pri operaterju;

- ugovoru ugodi, vendar obveznosti ne izpolni v 15 dneh od
vrocitve njegove odlocitve -> predlog za reSitev spora morate na
AKOS vloziti v 15 dneh po poteku roka za izpolnitev obveznosti.

Opozorilo: Ce racunu ugovarjate le delno, morate nesporni del ra¢una
operaterju poravnati.

Vloga AKOS: deluje hkrati v vlogi posrednika in razsodnika:

e Najprej skusa resiti spor s posredovanjem, ki temelji na mediaciji. V
primeru, da se stranki uspeta poravnati (torej, da glede predmeta
spora doseZeta dogovor), sledi ustavitev upravnega postopka.

o Cestranki v sporu ne Zelita posredovanja oz. je to neuspesno, AKOS
nadaljuje postopek, ki se zaklju¢i z izdajo dokoné¢ne odlocitve
(odlo¢be oziroma sklepa) v upravnem postopku.

Postopek reSevanja spora je za uporabnike brezplacen (ni upravnih taks).

Ce se z odlotitvijo AKOS ne strinjate, se lahko obrnete na Upravno sodisce
RS, in sicer tako da vlozite tozbo v upravnem sporu. Ve¢ informacij o
vlozitvi tozbe v upravnem sporu lahko najdete na spletni strani:
https:/ /nasodiscu.si/upravni-spor.



Klicni center (080 2735)

Klicni center je namenjen pomoci kon¢nim uporabnikov elektronskih
komunikacijskih storitev. Deluje v ponedeljek, sredo in petek med 9. in 11.
uro. Telefonska Stevilka klicnega centra je 080 2735, klic pa je brezplacen.
Klicni center vam nudi splo$ne informacije glede postopkov resevanja
sporov (npr. rok za vlozitev spora).



2. VARSTVO PRAVIC KONCNIH UPORABNIKOV
POSTNIH STORITEV

AKOS ima pristojnost reSevanja sporov med izvajalci postnih storitev in
uporabniki teh storitev (t. i. uporabniskih sporov), in sicer tako v
notranjem kot mednarodnem prometu ter v sporih proti izvajalcu
univerzalne postne storitve kot proti drugim izvajalcem postnih storitev
--> glej Zakon o postnih storitvah (ZPSto-2).

e Vsak uporabnik lahko vloZi reklamacijo zoper odlocitev izvajalca
postnih storitev zaradi poskodovanja, izgube ali oplenjenja:
- priporocene postne posiljke,
- vrednostne postne posiljke in
- postnega paketa,

prav tako pa tudi za primer prekoracitve roka prenosa ter neizvedene ali
napacno izvedene postne storitve zgoraj navedenih posiljk.

e AKOS ne odloc¢a v sporih kot so spori o:
- povrnitvi odSkodnine v zvezi z navadnimi postnimi posiljkami,
- uveljavljanju odskodnine za primere povzrocitve nepremozenjske
Skode (npr. zaljiv odnos postarja do naslovnika),
- poslovni skodi, ker se izvajalec postne storitve ni drzal dolocil
pogodbe itd.

POSTOPEK:

1. Najprej morate vloziti reklamacijo oziroma ugovor pri izvajalcu postne
storitve. Reklamacijo lahko vlozi bodisi posiljatelj bodisi prejemnik
(naslovnik) posiljke.

Posiljatelj lahko reklamacijo vlozi v 3 mesecih od oddaje posiljke (npr. ce
kot posiljatelj ugotovite, da vasa posiljka do naslovnika ni prisla, lahko
vlozite reklamacijo najkasneje v 3 mesecih od dneva, ko ste posiljko

oddali).

Naslovnik pa mora reklamirati storitev takoj ob dostavi (npr. ko Ze ob
dostavi ugotovite da je bila posiljka poskodovana oziroma je vidno, da so



bili predmeti v njej odstranjeni-oplenjeni), najkasneje pa v 30 dneh od
dostave, ¢e pomanjkljivosti na posiljki ob njeni dostavi niso bile o¢itne.

V primeru ugotovljene odgovornosti na strani izvajalca ste kot uporabnik
upraviceni do odskodnine. Vendar pa so zneski odskodnin zamejeni z
zakonom. To pomeni, da vam bo izvajalec postne storitve ne glede na
visino nastale skode, Skodo povrnil le do zakonsko predpisane meje.

2. Spor lahko nadaljujete pred AKOS, ¢e izvajalec postnih storitev:

- na vaso reklamacijo (ugovor) ne odgovori v roku 15 dni (¢e gre za
posiljko v notranjem postnem prometu) oziroma v 2 mesecih (¢e gre
za posiljko v mednarodnem postnem prometu) ali

- vaso reklamacijo zavrne.

Predlog za reSitev spora morate na AKOS vloziti v 15 dneh od poteka roka
za odgovor oziroma od vrocitve odlocitve izvajalca postnih storitev.

Poleg tega imate moZnost vloziti ugovor priizvajalcu postnih storitev tudi
v zvezi z dostopom do storitev ali izvajanjem storitev ter nadaljevati spor
pred AKOS po enakem postopku in v enakih rokih kot navedeno zgoraj,
pri ¢emer morate ugovor vloziti v 30 dneh od dneva, ko ste izvedeli za
izpodbijano odlocitev ali ravnanje izvajalca postnih storitev.

Vloga AKOS: deluje hkrati v vlogi posrednika in razsodnika:

e Najprej skusa resiti spor s posredovanjem, ki temelji na mediaciji. V
primeru, da se stranki uspeta poravnati (torej, da glede predmeta
spora dosezeta dogovor), sledi ustavitev upravnega postopka.

e Cestranki v sporu ne Zelita posredovanja oz. je to neuspe$no, AKOS
nadaljuje postopek, ki se zaklju¢i z izdajo dokon¢ne odlocitve
(odloc¢be oziroma sklepa) v upravnem postopku.

Postopek reSevanja spora je za uporabnike brezplacen (ni upravnih taks).



Ce se z odlotitvijo AKOS ne strinjate, se lahko obrnete na Upravno sodisce
RS, in sicer tako da vlozite tozZbo v upravnem sporu. Ve¢ informacij o
vlozitvi tozbe v upravnem sporu lahko najdete na spletni strani:
https:/ /nasodiscu.si/upravni-spor.



3. VARSTVO PRAVIC UPORABNIKOV ZELEZNISKIH STORITEV

AKOS ima kot regulatorni organ, ki je pristojen za reSevanje pritozb v
zvezi s storitvami na trgu Zelezniskega prometa, pristojnost za reSevanje
pritoZb potnikov (tj. uporabnikov zelezniskih storitev) v zvezi s pravicami
in obveznostmi potnikov v ZelezniSkem prometu. Pri reSevanju pritozb
potnikov je AKOS vezan na doloc¢ila Uredbe (ES) st. 1371/2007
Evropskega parlamenta in Sveta z dne 23. oktobra 2007 o pravicah in
obveznostih potnikov v Zelezniskem prometu, ki je v Republiki Sloveniji
neposredno uporabljiva in se uporablja v vseh drzavah ¢lanicah Evropske
unije. -> glej Uredbo o izvajanju Uredbe (ES) o pravicah in obveznostih
potnikov v zelezniskem prometu in evropsko Uredbo (ES) st. 1371 /2007.

Uredba (ES) st. 1371/2007 med drugim dolo¢a pravice in obveznosti
potnikov in prevoznikov in tako lahko potnik pred AKOS uveljavlja vse
krste krsitev svojih pravic iz Uredbe (ES) st. 1371/2007 v zvezi z:

- zagotavljanjem ustreznih informacij v primeru zamude ali odpovedi
vlaka,

- sklepanjem pogodb o prevozu in z izdajanjem vozovnic,

- povracilom cene vozovnic ali odpovedi potovanja v primeru zamude
vlaka,

- odskodnino v primeru izgubljene ali poskodovane prtljage,

- zasdc¢ito in pomodjo invalidnim osebam in osebam 2z omejeno
mobilnostjo,

- dolo¢anjem in spremljanjem standardom kakovosti, obvladovanjem
tveganj v zvezi z osebno varnostjo potnikov in

- reSevanjem pritoZzb.

POSTOPEK:

1. Najprej morate na prevoznika, pri katerem ste kupili vozovnico
oziroma na katerega koli v prevozu sodelujoc¢ega prevoznika, nasloviti
pritozbo. Prevoznik mora na pritoZbo odgovoriti v roku 1 meseca,
oziroma v upravi¢enih primerih najkasneje v roku 3 mesecev. V
primeru, ¢e prevoznik na pritozbo ne odgovori v roku 1 meseca, mora



o tem obvestiti potnika ter ga seznaniti do kdaj (v okviru trimese¢nega
roka) lahko pricakuje odgovor.

2. Ce z obravnavo vasega zahtevka niste zadovoljni oziroma prevoznik v
predpisanem roku ne odgovori, lahko vloZite pritozZbo na AKOS.

AKOS preuci prejeto pritozbo ter vodi postopek po zakonu, ki ureja
splo$ni upravni postopek. Postopek reSevanja pritozbe pred AKOS se
zaklju¢i z izdajo zavezujoce odlocbe ali sklepa, in sicer najpozneje v 6
tednih od prejema vseh potrebnih informacij.

Postopek reSevanja pritozbe je za potnike brezplacen (ni upravnih taks).

Cesez odlocitvijo AKOS ne strinjate, se lahko obrnete na Upravno sodisce
RS, in sicer tako da vlozite tozbo v upravnem sporu. Ve¢ informacij o
vlozitvi tozbe v upravnem sporu lahko najdete na spletni strani:
https:/ /nasodiscu.si/upravni-spor.
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