AKOS

AGENCIJA ZA KOMUNIKACIJSKA
OMREZJA IN STORITVE
REPUBLIKE SLOVENIJE

Porocilo o reSevanju uporabniskih sporov s podrocja elektronskih komunikacij in postnih
storitev za lll. ¢etrtletje 2021 (od 1.7.2021 do 30.9.2021)

Agencija je na podlagi dolo¢b Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, $t. 109/2012,
110/2013, 40/2014-ZIN-B, 54/2014 - 0dI.US, 81/2015, 40/2017 in 30/2019 — OdI.US; v nadaljevanju:
ZEKom-1) in Zakona o postnih storitvah (Uradni list RS, $t. 51/2009, 77/2010, 40/2014-ZIN-B in
81/2015; v nadaljevanju: ZPSto-2) pristojna za reSevanje uporabniskih sporov na podrocju
elektronskih komunikacij in postnih storitev v Republiki Sloveniji.

Prejete zadeve

V lIl. Cetrtletju leta 2021 je agencija skupno prejela 142 predlogov za resitev spora, in sicer 125 s
podrocja elektronskih komunikacij in 17 s podrocja postnih storitev.

V primerjavi s preteklim cetrtletjem tega leta (123 prejetih predlogov za resitev spora s podroc¢ja
elektronskih komunikacij in 6 s podrocja postnih storitev) se je Stevilo prejetih sporov s podrocja
elektronskih komunikacij nekoliko povisalo (za cca. 15,4%), s podrocja postnih storitev pa je bilo
prejetih skoraj trikrat vec sporov (povecanje za cca. 283,33 %).

Glede na vrsto storitve, v zvezi s katero je nastal spor med koncnim uporabnikom in izvajalcem, so
tudi v tretjem cCetrtletju prevladovali spori v zvezi s storitvami mobilne telefonije (cca. 41%) in
Sirokopasovnimi storitvami (cca. 40%). Bistveno pa se je povecal deleZ sporov v zvezi s postnimi
storitvami, njihov delezZ je bil namre¢ 12%. Najmanj pa je bilo sporov, povezanih s komunikacijskimi
(6%) in televizijskimi storitvami (zgolj 1%).

Podrobnejsi statisti¢ni prikaz je razviden s spodnje slike:
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Slika 1: Prejete zadeve glede na vsebino spora

Stegne 7, p.p. 418, 1001 Ljubljana, telefon: 01 583 63 00, faks: 01 511 11 01, e-naslov: info.box@akos-rs.si, www.akos-rs.si, davéna $§t.:10482369

Stran 1 od 6


mailto:info.box@akos-rs.si
mailto:info.box@akos-rs.si

AKOS

Najvedji delez sporov na podrocju elektronskih komunikacij se je ponovno nanasal na neupravic¢eno
izdane racune (49%), na placila (25%) ter na nedelovanje storitev (14%). DeleZi preostalih sporov so
niZji bili niZji 4% ali manj, pri cemer je podrobnejsa struktura sporov glede na njihov predmet razvidna
s spodnje slike. Pojasnilo glede posameznih opisov predmeta pa je predstavljeno v Porocilu o
reSevanju sporov s podrocja elektronskih komunikacij in postnih storitev za Il. Cetrtletje leta 2016.
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Slika 2: Prejete zadeve s podrocja elektronskih komunikacij glede na predmet spora
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Pregled sporov po operaterjih - elektronske komunikacijske storitve

V ¢asu od 1.7. do 30.9.2021 je agencija prejela v reSevanje 125 predlogov za reSitev spora med
konénimi uporabniki in operater;ji elektronskih komunikacij na trgu fiksnih in mobilnih storitev.

Najvec sporov je agencija prejela zoper druzbo Telemach d.o.o. (42), sledi druzba A1l Slovenija d.d.
(34), nato Telekom Slovenije d.d. (28), nato pa Se T-2 d.o.0. (21). Podrobnejsi prikaz prejetih sporov
glede na operaterja je razviden spodaj, pri ¢emer je nad odstotkom prejetih sporov navedena tudi
absolutna Stevilka prejetih sporov zoper posameznega operaterja:
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Slika 3: Prejete zadeve glede na operaterja

Zgornja slika prikazuje absolutne Stevilke, ki pa lahko dajo zavajajoCe podatke o deleZzu sporov
posameznega operaterja (npr. operater, ki ima velik delez uporabnikov, ima lahko iz tega razloga tudi
veC sporov pred agencijo), zato je spodaj prikazan deleZ sporov posameznega operaterja glede na
njegovo Stevilo koncnih uporabnikov (mobilne storitve) oziroma glede na njegovo Stevilo prikljuc¢kov
(fiksne storitve). Podatki so prikazani loceno za trg fiksnih storitev in lo¢eno za trg mobilnih storitev.

Stevilka na vrhu posameznega stolpca predstavlja promil (%) uporabnikov, ki so zoper svojega
operaterja vloZili predlog za reSitev spora pred agencijo. Podrobnejsi prikaz je razviden s spodnjih
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Slika 4: Prejete zadeve (spori) glede na Stevilo uporabnikov
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Slika 5: Prejete zadeve glede na Stevilo prikljuckov
(fiksne storitve)

ReSene zadeve

V tretjem Cetrtletju 2021 je agencija resila 137 sporov s podrocja elektronskih komunikacij in postnih
storitev. Pri tem je bil v 75 zadevah (72 s podrocja elektronskih komunikacij in 3 s podrocja postnih
storitev) izdan sklep o ustavitvi postopka (oz. je bila zadeva odstopljena pristojnemu organu), bodisi,
ker so se sprte stranke po posredovanju agencije poravnale, bodisi ker predlagatelj postopka vec ni
Zelel nadaljevati. Agencija ob tem pojasnjuje, da do ustavitve postopka lahko pride na podlagi petega
odstavka 218. ¢lena ZEKom-11, tretjega odstavka 220. ¢lena ZEKom-12 oziroma 135. &lena Zakona o
sploSnem upravnem postopku (Uradni list RS, st. 24/06 - uradno precis¢eno besedilo, 105/06 - ZUS-
1, 126/07, 65/08, 8/10, 82/13, 36/20 - ZZUSUDJZ, 61/20 - ZZUSUDJZ-A, 175/20 - ZIUOPDVE, 203/20 -
ZIUPOPDVE), ki se v postopku resevanja spora uporablja na podlagi tretjega odstavka 218. ¢lena
ZEKom-1.

Delez doseZenih ustavitev postopka s podrocja elektronskih komunikacij, med katere se Stejejo tudi
zadeve, odstopljene v reSevanje pristojnim organom, je tako v lll. Cetrtletju znasal cca. 57,14%. Z
upravno odloc¢bo je agencija odlocila v 27 zadevah (23 s podrocja elektronskih komunikacij in 4 s
podrocja postnih storitev), 35 predlogov za resitev spora (31 s podrocja elektronskih komunikacij in
4 s podrocja postnih storitev) pa je bila primorana zavreci (bodisi ker ni bila pristojna za njihovo
reSevanje ali pa so bili pomanijkljivi, vloznik pa pomanjkljivosti v danem roku ni odpravil).

Graficen prikaz nacina reSitve je razviden s spodnje slike:

t »Ce stranka, ki je zahtevala zacetek postopka, ne pride na ustno obravnavo, ¢eprav je bila nanjo pravilno vabljena, in v
dolocenem roku ne odgovori na prejeti zapisnik o opravljeni ustni obravnavi, se Steje, da je umaknila zahtevek.«

2 »Ce agencija konénemu uporabniku, ki je viagatelj zahteve za resitev spora iz druge alineje prvega odstavka 217. ¢lena
ZEKom-1, predloZi predlog sporazumne resitve, ki ga je pripravila fizicna ali pravna oseba, ki zagotavlja elektronska
komunikacijska omreZja in storitve, in s katerim ta v celoti ugodi zahtevku koncnega uporabnika, vlagatelj pa na ta predlog
v za to dolo¢enem roku ne odgovori, se Steje, da se strinja s ponujeno resitvijo in je umaknil zahtevek. «
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Slika 6: ReSene zadeve s podrocja elektronskih komunikacij glede na nacin resitve

Povprecni €as reSevanja posameznega spora s podrocja elektronskih komunikacij v tem obdobiju je
znasal 84,15 dni.

Samo s podrocja elektronskih komunikacij je agencija v tretjem cetrtletju torej reSila 126 sporov. Iz
spodnjega prikaza pa je za podrocje elektronskih komunikacij razviden odstotek resenih sporov, glede
na nacin resitve ter loeno za vsakega operaterja, pri cemer je pri vsakem operaterju navedeno tudi
absolutno Stevilo vseh resenih sporov v lll. Cetrtletju:
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Slika 7: ReSene zadeve po operaterjih glede na nacin resitve
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Pojasnila kon¢nim uporabnikom in pomoc¢ preko brezplacne telefonske Stevilke 080 27 35

Da bi preprecila nastanek sporov, agencija uporabnikom omogoca, da se nanjo obrnejo po nasvet,
kaj storiti, ko v odnosu z operaterjem naletijo na doloCene tezave. V takih primerih agencija
uporabniku odgovori s pisnim pojasnilom, predvidoma v roku 15 dni.

V lIl. Cetrtletju leta 2021 je tako agencija s strani konc¢nih uporabnikov prejela 57 poizvedb v zvezi z
nastalimi situacijami in ravnanji operaterjev. Pripravljenih je bilo 54 odgovorov, povprecen cas
priprave odgovora pa je znasal 8,22 dni, kar je znotraj predvidenega 15-dnevnega roka.

Glede na vrsto storitve, v zvezi s katero so uporabniki Zeleli pojasnilo, so prevladovale poizvedbe v
zvezi s Sirokopasovnimi storitvami, tem pa so sledile poizvedbe v zvezi s storitvami mobilne telefonije.
Podrobnejsi statisti¢ni prikaz je razviden s spodnje slike:
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Slika 8: Prejete poizvedbe glede na vsebino

Uporabnikom so na voljo tudi informacije ter osnovna pojasnila, ki jih agencija zagotavlja preko
klicnega centra, ki deluje ob ponedeljkih, sredah in petkih med 9. in 11. uro. Klicni center je v tem
Cetrtletju prejel 86 klicev.
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