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Ako ste pretplat-
nik elektronitkih
komunikacijskih
usluga i Zelite se
poZaliti na visinu
ratuna i/ili kakvotu
elektronitkih komu-
nikacijskih usluga,
potrebno je, navode
u HAKOM-u, prvo
prigavor pokusati
rijesiti kod opera-
tora u prvostupanj-
skom postupku.
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Hrvatska agencija za postu i elektronigke komunikacije (HAKOM)

et tradidonalno, hrvarski

se gradani  potrofackim

udrugama najéedte ale

zhog javnih usluga i to, re-
dom, u telekomunikacijama, op-
skrbi elektridnom i toplinskom
energijom, zatim na komunalne
usluge te usluge u trgovini i u
financijskim ustanovama. Kad
su telekomunikacije u pitanju,
na racun kojih udrugama stike
najvise prigovora, potrosadi se
najéeéée fale na odnos operaro-
ra prema njima, na Reosnovano
im naplatene rafune zhog na-
vodnog pozivanja 060 brojeva,
no nemali broj prinugbi stide i
tbog neadekvame usluge, zatim
thog neopravdanog iskljuéiva-
nja iz mrefe za trajanja falbenog
postupka, dok se dio prituibi
odnosi i na sklapanje ugovora o
promijeni telefonskih operatora
izvan prostorija operatora, ito
znamo otefava kasnije raskida-
nje ugovora. Raskidanje ugovo-
ra, fale se potrodadi, opéenito je
administrativno daleko kompli-
ciranije, i za njih zahtjevnije od
samog sklapanja ugewora, koje se
mode obaviti i na daljinu, inter-
netom ili telefonom, zbog ega
su takoder mogude razne mani-
pulacije.

Nacionalna je
regulatorna agencija

Hrvatska agencija za posw i
elektronicke komunikacije (HA-
KOM), sa sjediftem u Zagrebu,
nacionalna je regulatorna agenci-
ja koja gradanima pomaie u rje-
favanju spora izmedu korisnika i
operatora elekrronickih komuni-
kacijskih usluga, ukoliko posto-
Ji prigovor ma radun operatora
ili kakvodu usluge koju pruta.
U postuplu rjefavanja sporova
HAKOM mode donijeti odgo-
varajuiu odluku koja je, vaino je
napomenuti, obvezujua za ope-
ratore, dok miljenje ili prijedlog
HAKOM-a predstavljaju samo
njegov nalelni stav o mogucem
riedenju spora, ali nisu obveru-
juci za operatore. U tom sluéaju
korisnik ricfenje mode zarrafiti
sudskim putem, 5to znadi im ne-
sumnjivo, daleko dugi, i skuplji
proces.

Hrvarska agencija za pofu i

lektronicke komunikacije rje-
fava sporove medu operatora
i korisnika elekrronitkih komu-
nikacijskih usluga pakon dovr-
fenog postupka kod operatora
i na temelju pisanog zahtjeva za
riedavanje spora i pripadajuce
dokumentacije.

Prvo kod operatora
Ako ste pretplamik elektro-

nickih komunikacijskih usluga i
telite se poaliti na visinu rafuna
ifili kakvotu elektronickih ko-
munikacijskih usluga, potrebno
je; navode u HAKOM-u, prvo
prigovor pokudati rijediti kod
operatora u  prvostupanjskom
postupku. Operatoru se tada
pife prigovor s jasno opisanim
razlogom prigovora, i dostav-
lia nadleinoj sluibi operatora,

i to najkasnije 30 dana od dana
dospijeca spornog raduna, ili 30
dana od dana obavljanja sporne
usluge. Pritom, u roku dospije-
¢a plaéanja raéuna potrebno je
uplatiti nesporni dio ra¢una, od-
nosno prosjelni iznos zaduZenja
u razdoblju od najvise tri mjeseca
prije razdoblja na koji se odnosi
prigovor. Primjerice, ukoliko je
tijekom tri mjeseca prije dolaska

U sluéaju da
drugostupanjsko
tijelo operatora
donese po korisnika
neprihvatljivo
rjesenje, on u roku
od 30 dana od zapri-
manja odgovora po-
vierenstva, HAKOM-u
moZe podnijeti pisani
zahtjev za rieSavanje
spora
s

spornog ratuna taj radun iznosio,
redom, 150, 120 pa 130 kuna,
uplatiti je potrebno prosjecnih
133 kune, odnosno namiriti se
kod operatora svojim prosje-
nim trofkom do rjsenja spora,
i nadalje pladati move racune.
U drugoj fazi, ukelike korisnik
nije zadovoljan rjefenjem prvo-
stupanjskog tijela operatora, pri-
govor odlazi drugostupanjskom
tijelu operatora, a reklamaciju
ulodiri treba i povierenstvu za re-
klamacije operatora.

Treca faza HAKOM

Tek u tretoj fazi prigovor od-
lazi HAKOM-u. Naime, u slu-
Gju da drugostupanjsko rijelo
operatora donese korisnika
nepribwvatljivo rjefenje, on u roku
od 30 dana od zaprimanja odgo-
vora povjerenstva, HAKOM-u
mode podnijeti pisani zahtjev
za rigdavanje spora na adresu,
koji se &lje na adresu Hrvatske
agencije za podm i elektronitke
komunikacije, PP 162, 10 000
Zagreb. Prigovoru je potrebno
priloiti preslik spornog ratuna,
preslik ispisa pozvanih brojeva,
prigovora operatoru i njegov od-
govor, zatim preslik reklamacije
povjerenstva operatora i odgovor
povierenstva, kao i preslike ostale
raspolotive dokumentacije, po-
put ugovora, zahijeva i sliéno.
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