AKOS

AGENCIJA ZA KOMUNIKACIJSKA
OMREZJA IN STORITVE
REPUBLIKE SLOVENIJE

Porocilo o reSevanju uporabniskih sporov s podrocja elektronskih komunikacij in postnih
storitev za I. Cetrtletje 2022 (od 1. 1. 2022 do 31. 3. 2022)

Agencija je na podlagi dolocb Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, $t. 109/12, 110/13,
40/14 - ZIN-B, 54/14 - odl. US, 81/15, 40/17, 189/21 — ZDU-1M; v nadaljevanju: ZEKom-1) in Zakona
o postnih storitvah (Uradni list RS, $t. 51/09, 77/10, 40/14-ZIN-B in 81/15; v nadaljevanju: ZPSto-2)
pristojna za reSevanje uporabniskih sporov na podrocju elektronskih komunikacij in postnih storitev
v Republiki Sloveniji.

Prejete zadeve

V prvem cetrtletju leta 2022 je agencija skupno prejela 135 predlogov za resSitev spora, in sicer 123 s
podrocja elektronskih komunikacij in 12 s podrocdja postnih storitev. V primerjavi z zadnjim
Cetrtletjem preteklega leta (141 prejetih predlogov za resitev spora s podrocja elektronskih
komunikacij in 7 s podrocja postnih storitev) se je Stevilo prejetih sporov s podrocja elektronskih
komunikacij nekoliko zmanjsalo (za cca. 12,8 %), s podrocja postnih storitev pa se je Stevilko sporov
povecalo za 71,4 %.

Glede na vrsto storitve, v zvezi s katero je nastal spor med koncnim uporabnikom in izvajalcem s
podrocja elektronskih komunikacij, so tudi v tem Ccetrtletju prevladovali spori v zvezi s
Sirokopasovnimi storitvami (44 %) in storitvami mobilne telefonije (32 %). Povecal se je delez prejetih
sporov v zvezi s komunikacijskimi storitvami, njihov delez je bil namrec 9 % (v prejSnjem cetrtletju 3
%). Prav tako se je povecal deleZ prejetih sporov v zvezi s poStnimi storitvami in je v prvem Cetrtletju
leta 2022 znasal 9 %. Najmanj pa je bilo sporov, povezanih s televizijski storitvami (3 %), storitvami
fiksne telefonije (2%) in univerzalno storitvijo (zgolj 1%).

Podrobnejsi statisti¢ni prikaz je razviden iz spodnje slike:
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Slika 1: Prejete zadeve glede na vsebino spora
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Najvedji delez sporov na podrocju elektronskih komunikacij se je ponovno nanasal na neupravi¢eno
izdane racune (46 %) in na placila (34 %). Glede na prejsnje Cetrtletje se je nekoliko zmanjsal delez

sporov, povezanih z nedelovanjem storitev (9 % v tem Cetrtletju in 18 % v prejSnjem), deleZ sporov,
povezanih z nepravilnimi racunu pa je ostal podoben (7 %). DeleZi preostalih sporov so znasali 2 % ali
manj, pri cemer je podrobnejsa struktura sporov glede na njihov predmet razvidna s spodnje slike.
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Slika 2: Prejete zadeve s podrocja elektronskih komunikacij glede na predmet spora

V nadaljevanju podajamo tudi kratko pojasnilo, loCeno za posamezen opis predmeta spora:

pladilo: sem spadajo 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.);

neupraviceno izdan racun: sem spadajo spori, v katerih uporabniki trdijo, da dolocene
storitve niso narocili oziroma je niso uporabili, operater pa jim jo je kljub temu zaracunal (npr.

zaracunan prenos podatkov za katerega uporabnik trdi, da ga ni opravil, ipd.);

nedelovanje storitev: sem spadajo spori v zvezi z nedelovanjem oziroma slabsim delovanjem
storitev (npr. storitev doloceno obdobje ni delovala, hitrost je niZja od narocene, ipd.);
nepravilen racun: sem spadajo spori, v katerih uporabniki navajajo, da podatki na izdanem

racunu niso pravilni (npr. zara¢unana koli¢ina SMS sporocil ni toc¢na, ipd.);

oteZen dostop: sem spadajo spori v zvezi s tem, da storitev uporabniku ni vec oziroma sploh
ni na voljo (npr. nima dostopa do interneta, ipd.);

zavajajoCi_pogodbeni pogoji: sem spadajo 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;

nedostava: v postev pride pri sporih v zvezi s postnimi storitvami, ko uporabnik navaja, da
posiljka ni bila dostavljena;

odskodnina: gre za zahtevke za povrnitev nastalih stroskov (ti. odskodninski zahtevki).
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Pregled sporov po operaterjih - elektronske komunikacijske storitve

V ¢asuod1.1.2022 do 31. 3. 2022 je agencija prejela v resevanje 123 predlogov za resSitev spora med
konénimi uporabniki in operaterji elektronskih komunikacij na trgu fiksnih in mobilnih storitev.

Najvec sporov je agencija prejela zoper druzbo Telemach d.o.o. (43), sledi druzba Al Slovenija d.d.
(40), nato T-2 d.o.o. (27), nato pa Se Telekom Slovenije d.d. (12). Agencija je v tem obdobju prejela
tudi 1 spor zoper druzbo HoT mobil d.o.o. 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 deleZu sporov
posameznega operaterja (npr. operater, ki ima velik delez uporabnikov, ima lahko iz tega razloga tudi
vel sporov pred agencijo), zato je v nadaljevanju prikazan delez sporov posameznega operaterja
glede na njegovo Stevilo koncénih uporabnikov (mobilne storitve) oziroma glede na njegovo Stevilo
priklju¢kov (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 (%.) uporabnikov, ki so
zoper svojega operaterja vloZili predlog za resitev spora pred agencijo. Podrobnejsi prikaz je razviden
iz spodnjih grafov:
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Slika 4: Prejete zadeve (spori) glede na Stevilo uporabnikov
(mobilne storitve)
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Slika 5: Prejete zadeve glede na Stevilo prikljuckov
(fiksne storitve)

Resene zadeve

V prvem cCetrtletju 2022 je agencija skupno resSila 115 sporov, in sicer 106 s podrocja elektronskih
komunikacij in 9 s podrocja postnih storitev.

Pri tem je bil v 72 zadevah (69 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-17, tretjega odstavka 220. ¢lena ZEKom-1" 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, 175/20 — ZIUOPDVE, 32/22 - ZDeb), ki se v postopku reevanja spora
uporablja na podlagi tretjega odstavka 218. ¢lena ZEKom-1. DeleZ doseZenih ustavitev postopka samo
s podrocja elektronskih komunikacij, med katere se Stejejo tudi zadeve, odstopljene v reSevanje
pristojnim organom, je v prvem Cetrtletju 2022 znasal 65,09 %.

Z upravno odloc¢bo je agencija odlocila v 9 zadevah (7 s podrocja elektronskih komunikacij in 2 s
podrocja postnih storitev), 34 predlogov za resitev spora (30 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).

* »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.«

* »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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Grafi¢en prikaz nacina resitve je razviden s spodnje slike:
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Slika 6: ReSene zadeve s podrocja elektronskih komunikacij in postnih storitev glede na nacin resitve

Povprecni Cas reSevanja posameznega spora v tem obdobju je znasal 75 dni.

Samo s podrocja elektronskih komunikacij je agencija v prvem Cetrtletju 2022 torej resila 106 sporov.
Iz spodnjega prikaza pa je za podrocje elektronskih komunikacij razviden odstotek resenih sporov,
glede na nacin resitve ter loeno za vsakega operaterja, pri ¢emer je pri vsakem operaterju poleg
imena navedeno tudi absolutno Stevilo vseh resenih sporov v I. Cetrtletju 2022:
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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 ali izvajalcem postnih storitev naletijo na dolocene tezave. V
takih primerih agencija uporabniku odgovori s pisnim pojasnilom, predvidoma v roku 15 dni.

V prvem cCetrtletju 2022 je tako agencija s strani kon¢nih uporabnikov skupno prejela 46 poizvedb, in
sicer 40 s podrocja elektronskih komunikacij in 6 s podrocja postnih storitev. Pripravljenih je bilo 46
odgovorov, povprecen cas priprave odgovora pa je znasal 4,5 dni, kar je znotraj predvidenega 15-
dnevnega roka. Glede na vrsto storitve s podrocja elektronskih komunikacij, 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 78 klicev.
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