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Uvod

Agencija za komunikacijska omrezja in storitve Republike Slovenije (v nadaljevanju: agencija)
objavlja porocilo o reSevanju uporabniskih sporov s podrocja elektronskih komunikacij, postnih in
avdiovizualnih medijskih storitev ter pritozb potnikov v ZelezniSkem prometu za tretje Cetrtletje 2023.

Uporabniski spori s podrocja elektronskih komunikacij

Agencija je na podlagi dolo¢b Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, $t. 130/22 in 18/23
—ZDU-10; v nadaljevanju: ZEKom-2) pristojna za reSevanje sporov med fizi¢nimi in pravnimi osebami,
ki zagotavljajo elektronska komunikacijska omreZja in storitve, ter koncnimi uporabniki.

Prejete zadeve

V tretjem Cetrtletju leta 2023 je agencija prejela 195 predlogov za resitev spora s podrocja elektronskih
komunikacij. V primerjavi s prejSnjim Cetrtletjem (154 prejetih predlogov za resitev spora) se je Stevilo
prejetih sporov povecalo za 41 %.

Glede na vrsto storitve, v zvezi s katero je nastal spor med konénim uporabnikom in izvajalcem, so
ponovno prevladovali spori v zvezi s Sirokopasovnimi storitvami (50 %) in spori v zvezi s storitvami
mobilne telefonije (42 %), manjsi delez pa so, tako kot prejSnje Cetrtletje, predstavljali spori, ki so se
nanasali na televizijske (3 %) in komunikacijske storitve (3 %) ter storitve fiksne telefonije (2 %).

Podrobnejsi statisti¢ni prikaz glede na vsebino spora je razviden iz spodnje slike.

® Spor v zvezi s Sirokopasovnimi
storitvami

® Spor v zvezi s storitvami mobilne
telefonije

= Spor v zvezi s komunikacijskimi
storitvami

m Spor v zvezi s televizijskimi
storitvami

® Spor v zvezi s storitvami fiksne
telefonije

Slika 1: Prejete zadeve s podrocja elektronskih komunikacij glede na vsebino spora
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Najvecji deleZ sporov se je ponovno nanaSal na neupravi¢eno izdane racune (30 %, v prejsnjem
Cetrtletju 48 %), velik del sporov pa so tokrat predstavljali spori, ki so se nanasali na nedelovanje
storitev (25 %, v prejsnjem Cetrtletju 10 %) in nepravilen racun (18 %, v prejSnjem Cetrtletju 8 %). Sledili
so spori, povezani s pladilom storitev (17 %), ponovno pa je agencija prejela tudi nekaj sporov,
povezanih s spremembo pogodbenih pogojev (5 %, v prejSnjem Cetrtletju 3 %). DeleZi preostalih sporov
so znasali 3 % ali manj, pri ¢emer je podrobnejsa struktura sporov glede na njihov predmet razvidna s
spodnje slike.!

Odskodnina

ZavajajoCe oglasevanje
ZavajajoCi pogodbeni pogoji
OteZen dostop

Zamenjava ponudnika
Sprememba pogodbenih pogojev
Placilo

Nepravilen racun

Nedelovanje storitev

Neupravi¢eno izdan racun
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Slika 2: Prejete zadeve s podrocja elektronskih komunikacij glede na predmet spora

V tem Cetrtletju je agencija najvec sporov prejela zoper druzbo Telemach Slovenija d.o.o. (42 %), sledita
druzbaT-2d.o.0.(25 %) in Al Slovenija, d.d. (21 %), nato pa Se Telekom Slovenije, d.d. (10 %), medtem
ko je delez sporov zoper druge operaterje minimalen (2 %, pri Cemer gre vecinoma za nepopolne vioge,
v katerih operater ni znan).

Podrobnejsi prikaz prejetih sporov glede na operaterja je razviden spoda;j.

.
e

Slika 3: Prejete zadeve s podrocja elektronskih komunikacij glede na operaterja

= Telemach Slovenija d.o.o.
= T-2d.o.0.
m Al Slovenija, d.d.

u Telekom Slovenije, d.d.

= Drugi

1 Pojasnilo o razvrstitvi prejetih zadev glede na predmet spora se nahaja v prilogi.
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Zgornja slika prikazuje absolutne Stevilke, ki pa lahko dajo zavajajoe 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 v nadaljevanju prikazan deleZ sporov za operaterje, ki predstavljajo
99 % prejetih sporov, glede na Stevilo koncnih uporabnikov teh operaterjev (mobilne storitve) oziroma
glede na Stevilo prikljuckov (fiksne storitve). Podatki so prikazani lo¢eno za trg fiksnih storitev in lo¢eno
za trg mobilnih storitev. Stevilka na vrhu posameznega stolpca predstavlja promil (%o) uporabnikov, ki
so zoper svojega operaterja vloZili predlog za reSitev spora pred agencijo. Podrobnejsi prikaz je
razviden iz spodnjih slik.
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0,0778
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0,0%o0
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Slovenija d.o.o. Slovenije, d.d.

Slika 4: Prejete zadeve s podrocja elektronskih komunikacij glede na Stevilo uporabnikov
(mobilne storitve)
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Slika 5: Prejete zadeve s podrocja elektronskih komunikacij glede na Stevilo prikljuckov (fiksne storitve)

ResSene zadeve
V tretjem Cetrtletju leta 2023 je agencija resila 169 sporov s podrocja elektronskih komunikacij.

Pri tem je agencija v 136 zadevah izdala sklep o ustavitvi postopka (bodisi, ker so se sprte stranke po
posredovanju agencije poravnale, bodisi ker predlagatelj postopka vec ni Zelel nadaljevati oz. je bila
zadeva odstopljena pristojnemu organu. Agencija ob tem pojasnjuje, da do ustavitve postopka lahko
pride na podlagi devetega odstavka 283. &lena ZEKom-2,? tretjega odstavka 285. &lena ZEKom-23

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

3 »Ce agencija konénemu uporabniku, ki je viagatelj zahteve za resitev spora iz 2. tocke prvega odstavka 282. ¢lena ZEKom-2,
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 kon¢nega uporabnika, vlagatelj pa na ta predlog v za to dolocenem
roku ne odgovori, se steje, da se strinja s ponujeno resitvijo in je umaknil zahtevek.«
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oziroma 135. ¢lena Zakona o splosnem upravnem postopku (Uradni list RS, $t. 24/06 — uradno
precis¢eno besedilo, 105/06 — ZUS-1, 126/07, 65/08, 8/10, 82/13, 175/20 — ZIUOPDVE, 32/22 — Zdeb;
v nadaljevanju: ZUP), ki se v postopku resevanja spora uporablja na podlagi petega odstavka 283. ¢lena
ZEKom-2.

DeleZ doseZenih ustavitev postopka s podrocja elektronskih komunikacij, med katere se Stejejo tudi
zadeve, odstopljene v reSevanje pristojnim organom, je v tem Cetrtletju tako znasal 80 %.

Z upravno odlocbo je agencija odlocila v 5 zadevah, 28 predlogov za resitev spora pa je bila primorana
zavreCi (bodisi ker ni bila pristojna za njihovo resevanje ali pa so bili pomanijkljivi, vioznik pa

pomanjkljivosti v danem roku ni odpravil).

Graficen prikaz nacina resitve je razviden iz spodnje slike.

3%

B Ustavitev
m Zavrienje

m Odlo¢ba

Slika 6: Resene zadeve s podrocja elektronskih komunikacij glede na nacin resitve

Povprecni ¢as reSevanja spora s podrodja elektronskih komunikacij je v tem obdobju znasal 57 dni.

Iz spodnjega prikaza je razviden odstotek reSenih sporov v tretjem Cetrtletju leta 2023 glede na nacin
reSitve ter lo¢eno za vsakega operaterja:

| Ugoditev
W Ustavitev
M Zavrnitev

I Zavrzenje

A1 Slovenija, Drugi T-2d.0.0. Telekom Telemach
d.d. Slovenije, Slovenija
d.d. d.o.o.

Slika 7: ReSene zadeve s podrocja elektronskih komunikacij po operaterjih glede na nacin resitve
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Uporabniski spori s podrocja postnih storitev

Agencija je na podlagi dolo¢b Zakona o postnih storitvah (Uradni list RS, st. 51/09, 77/10, 40/14-ZIN-B
in 81/15; v nadaljevanju: ZPSto-2) pristojna za reSevanje sporov med izvajalci ter uporabniki postnih
storitev.

Prejete zadeve

V tretjem cetrtletju leta 2023 je agencija prejela 6 predlogov za resitev spora s podrocja postnih
storitev. V primerjavi s prejsnjim Cetrtletjem (1 prejeti predlog za resitev spora) se je Stevilo prejetih
sporov bistveno povecalo.

Vedji deleZ sporov se je nanasal na odskodnino (57 %), manjsi deleZ pa na nedostavo posiljke (43 %).*

ResSene zadeve

V istem obdobju je agencija tudi resila 6 sporov s podrocja postnih storitev, in sicer je izdala sklep o
ustavitvi postopka.

Pri tem je v 4 zadevah izdala 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 Cetrtega odstavka 63. ¢lena ZPSto-2° ali 135. ¢lena ZUP, ki se v postopku reSevanja spora
uporablja na podlagi drugega odstavka 56. ¢lena ZPSto-2, tj. bodisi ker so se sprte stranke po
posredovanju agencije poravnale ali predlagatelj postopka vec ni Zelel nadaljevati.

Delez doseZenih ustavitev postopka s podrocja postnih storitev, med katere se Stejejo tudi zadeve,
odstopljene v reSevanje pristojnim organom, je v zadnjem cetrtletju 2023 znasal 67 %.

Agencija je bila primorana 2 predloga za resitev spora zavreci (bodisi ker ni bila pristojna za njihovo
reSevanje ali pa so bili pomanijkljivi, vioznik pa pomanijkljivosti v danem roku ni odpravil).

Povprecni ¢as reSevanja spora s podrocja postnih storitev v tem obdobiju je znasal 144 dni.

4 Pojasnilo o razvrstitvi prejetih zadev glede na predmet spora se nahaja v prilogi.
5 »Ce agencija vlagatelju zahteve za resitev spora poslje predlog za sporazumno resitev, ki ga je pripravila nasprotna stran, viagatelj
pa na ta predlog v za to postavljenem roku ne odgovori, se steje, da je pristal na ponujeno resitev in umaknil zahtevek.«
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Uporabniski spori s podrocja avdiovizualnih medijskih
storitev

Agencija je na podlagi dolo¢b Zakona o avdiovizualnih medijskih storitvah (Uradni list RS, st. 87/11,
84/15 in 204/21) pristojna za reSevanje sporov med uporabniki in ponudniki platform za izmenjavo
videov.

V tretjem cCetrtletju leta 2023 agencija ni prejela ali resila uporabniskih sporov z navedenega podrodja.

Pritozbe potnikov v zelezniSkem prometu

Pravice potnikov v Zelezniskem prometu ureja Uredba (EU) 2021/782 Evropskega parlamenta in Sveta
z dne 29. aprila 2021 o pravicah in obveznostih potnikov v Zelezniskem prometu® (v nadaljevanju:
Uredba). V skladu s 5. ¢lenom Uredbe o izvajanju Uredbe (ES) o pravicah in obveznostih potnikov v
zelezniskem prometu (Uradni list RS, $t. 67/11) pritozbe potnikov v zvezi s krSitvami Uredbe obravnava
agencija. Peti odstavek 18.¢ ¢lena Zakona o Zelezniskem prometu (Uradni list RS, §t. 99/15 — UPB,
30/18, 82/21, 54/22 — ZUJPP in 130/22 - ZCPN; v nadaljevanju: ZZelP) pa doloca, da agencija vodi
postopek in izdaja posamicne akte po dolo¢bah ZUP, razen ¢e ZZelP ne doloca drugace.

Prejete zadeve

V tretjem Cetrtletju leta 2023 je agencija prejela dve pritozbi potnikov s podrocja Zelezniskih storitev.
Prva pritoZba, ki jo je agencija prejela odstopljeno s strani Ministrstva za okolje, podnebje in energijo,
se je nanasala na izbris vozovnice po nakupu v aplikaciji Grem z vlakom. Druga pritozba se je nanasalana
zamudo vlaka, zaradi katere je potnik kupljeno vozovnico izkoristil le za del poti, saj namen potovanja
ni bil dosezen, ker potnik namembnega kraja v Zeljenem ¢asu ne bi dosegel.

Poleg dveh pritoZb je agencija prejela tudi proSnjo potnika za pomoc pri reSevanju pritozbe zaradi
neupraviceno zaracunane povratne vozovnice s strani tujega prevoznika.

Resene zadeve

Obe prejeti pritozbi v tem Cetrtletju sta bili reSeni Se pred uvedbo uradnega postopka, saj je prevoznik
v ¢asu med prejemom pritozb in uvedbo postopka v obeh primerih odlocil v korist potnikov, ki sta
agencijo obvestila, da do prevoznika nimata nadaljnjih zahtevkov.

V primeru potnika, ki je agencijo prosil za pomoc v zvezi s pritozbo zoper tujega prevoznika, je agencija
prosnjo posredovala tujemu organu, pristojnemu za izvajanje Uredbe in ga zaprosila, da potnici poda
ustrezen odgovor.

6 Uredba (EU) 2021/782 se uporablja od 7. 6. 2023. Z dnem uveljavitve Uredbe (EU) 2021/782 je prenehala veljati Uredba (ES)
1371/2007 Evropskega parlamenta in Sveta z dne 23. oktobra 2007 o pravicah in obveznostih potnikov v Zelezniskem prometu.
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Pojasnila koncnim uporabnikom in pomoc preko
brezplacne telefonske stevilke

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

V tretjem Cetrtletju leta 2023 je tako agencija s strani koncnih uporabnikov skupno prejela 72 poizvedb,
in sicer 68 s podrocja elektronskih komunikacij in 4 s podrocja postnih storitev.

Glede na vrsto storitve s podrocja elektronskih komunikacij, v zvezi s katero so uporabniki Zeleli
pojasnila, so prevladovale poizvedbe v zvezi s Sirokopasovnimi storitvami (43 %), sledile so splosne
poizvedbe glede pristojnosti oziroma delovanja agencije in glede postopka reSevanja sporov (31 %) ter
poizvedbe v zvezi storitvami mobilne telefonije (22 %). DeleZi preostalih poizvedb so znasali 3 % ali
manj, pri cemer je podrobnejsi statisti¢ni prikaz razviden iz spodnje slike:

3% 1%
m Poizvedba v zvezi s

Sirokopasovnimi storitvami
22%
m Splodna poizvedba
43%

m Poizvedba v zvezi s storitvami
mobilne telefonije
Poizvedba v zvezi s
televizijskimi storitvami

M Poizvedba v zvezi s storitvami
31% fiksne telefonije

Slika 8: Prejete poizvedbe s podrocja elektronskih komunikacij glede na vsebino

V istem obdobju je agencija pripravila 75 odgovorov, povprecen ¢as priprave odgovora pa je znasal
9 dni, kar je znotraj predvidenega 15-dnevnega roka.

Uporabnikom so na voljo tudi informacije ter osnovna pojasnila, ki jih agencija zagotavlja preko
brezpla¢ne telefonske Stevilke 0802735 za pomoc¢ uporabnikom, ki deluje ob ponedeljkih, sredah in

petkih med 9. in 11. uro.

Agencija je v tem Cetrtletju prejela 99 klicev.
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Priloga

Razvrstitev prejetih zadev s podrocja elektronskih komunikacij in poStnih storitev glede na
predmet spora:

Placilo spori glede stroskov, ki jih je operater uporabniku zaracunal v zvezi s
prekinitvijo ali preklicem pogodbe (npr. administrativni strosek
preklica pogodbe, sorazmerni znesek ugodnosti, stroSek prenosa
Stevilke, strosek vracila terminalske opreme, ipd.)

Neupravi¢eno izdan racun spori, v katerih uporabniki trdijo, da dolocene storitve niso narocili
oziroma je niso uporabili, operater pa jim jo je kljub temu zaracunal
(npr. zara¢unan prenos podatkov za katerega uporabnik trdi, da ga ni
opravil, ipd.)

Nedelovanje storitev spori v zvezi z nedelovanjem oziroma slabsim delovanjem storitev
(npr. storitev doloCeno obdobje ni delovala, hitrost je nizja od
narocene, ipd.)

Nepravilen racun spori, v katerih uporabniki navajajo, da podatki na izdanem racunu
niso pravilni (npr. zaracunana koli¢ina SMS sporocil ni toc¢na, ipd.)

Otezen dostop spori v zvezi s tem, da storitev uporabniku ni ve¢ oziroma sploh ni na
voljo (npr. nima dostopa do interneta, ipd.)

Zavajajoci pogodbeni pogoji  spori, v katerih uporabniki navajajo, da so informacije o pogodbenih
pogojih zavajajoce in so povzrocile, da so sprejeli odlocitev o poslu,
ki je sicer ne bi sprejeli;

Odskodnina gre za zahtevke za povrnitev nastale Skode in stroskov (t. i.
odskodninski zahtevki), v postev pride predvsem pri sporih v zvezi s
postnimi storitvami

Nedostava v postev pride predvsem pri sporih v zvezi s poStnimi storitvami, ko
uporabnik navaja, da posiljka ni bila dostavljena;
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