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Postovani,
zahvaljujemo Vam na odgovoru od 14.02.2017.g.

Steta &to Vi kao regulatorna agencija niste propisali zaprimanje ,prigovora korisnika usluga* putem
telefona. Ovdje se ne radi o klasi¢nom prigovoru ve¢ o prijavi kvara kada potrogac nije u moguénosti
ostvarivati prava iz ugovora.

Najvedi broj takvih kvarova se rije$i u odredenom vremenu, a veéina potrosaéa nije naviknuta pisati pa
im je najlaganije problem riesavati telefonom kroz razgovor.

Kada se potro$atu javi operator nakon najéesce dugog &ekanja na liniji potrosaga se uvjerava kako je
njegov problem ili Zelja za telefoniranjem, koristenjem interneta ili televizije upisana u ra¢unalo i kada
se problem ne rijesi u roku dva dana potro$a¢ ponovo zove i priéa pricu ispodetka jer nitko se nije
sjetio da poveze prijasnju reklamaciju potrosaéa.

Ono sto mi predlaZzemo, a Vi kao regulatorna agencija mozete barem preporugiti davateljima usluge ,
ako ve¢ ne moZete propisati (sve se moze kada se hoée) da prilikom prijave kvara na svojoj liniji
potrosac dobije obavijest da je kvar prijavljen pod brojem xxxx. Slijede¢i puta kada se radi o istom
problemu potrosa¢ se samo pozove na broj pod kojim je ve¢ prije prijavio kvar.

Na takav nacin potrosac $tedi vrijeme operatora, drugih potrosaca koji trebaju manje &ekati ne mora
se ponovo upisivati u racunalo, ne mora ponovo pri¢ati istu priéu, a potrosaci ¢e biti zadovoljniji.

Naravno mi potro$aci kada bi bili zloesti mozemo misliti da se to namjerno ne Zeli napraviti kako bi
postupak bio Sto sloZeniji, kako bi se potrosate Sto vise maltretiralo da ¢ekaju na liniji, da gube Zivce i
u ovo radunalno doba ponavijaju nekoliko puta kao papagaji u ¢emu je problem, a sve moze biti
rijeseno jednim klikom misa da se otvori broj reklamacije potrosaéa.

Nadamo se da cete razmisliti o na8em prijedlogu, pokus$ati ga provesti na dobrobit potrosaca, a ne
samo davatelja usluge.

S postovanjem

tajnik HUZP-a

Tomislav Lonéar
Kopija:ministar g. Oleg Butkovi¢, ministar@mppi.hr

Projekte zastite potroS§aca novéano pomaze
Grad Zagreb
Nismo ovlasteni davati pravne savjete
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Hrvatska udruga za zastitu potroSada
Ozaljska 93/11
10 000 Zagreb

Predmet: Prijedlozi Hrvatske udruge za za¥titu potrosada
- ocitovanje, dostavija se

Po$tovani,
nastavno na va$ zahtjev za olitovanje vezano za dostavljene prijedloge, Hrvatska regulatorna
agencija za mrezne djelatnosti (dal je: HAKOM) se ogituje kako slijedi.

Zahvaljujemo na prijedlozima te istidemo kako ¢emo svakako o istima voditi raduna prilikom
slijede¢ih izmjena podzakonskih propisa.

Nadalje, svaki korisnik postojeci kvar ili smetnju u koristenju usluge u veéini slu¢ajeva prijavljuje
telefonskim putem slubi za korisnike operatora, a kako bi isto bilo §to ranije otklonjeno. Buduéi da
zaprimanje prigovora korisnika telefonskim putem nije propisano, nagin zaprimanja istih kao i
daljnje postupanje ovisi o poslovnoj politici operatora. Uz navedeno, Eeste su situacije u kojima se
kvar ili smetnje kontinuirano nastayl jaju te HAKOM kontinuirano upozorava korisnike da je svaku
telefonsku prijavu potrebno popratiti i prigovorom upucenim elektroni¢kom poStom operatoru, a §to
mozZe posluziti kao dokaz u eventualnom postupku rjeSavanja spora. Naime, ve¢ sada postoji sudska
praksa u kojoj su potvrdene odluke HAKOM-2 o postojanju kontinuiranih smetnji i pravu korisnika
na raskid pretplatnickih ugovora bez placanja naknada, sukladno &lanku 41. staviu 6. Zakona o
elektronic¢kim komunikacijama (NN br. 73/08, 90/11, 133/ 12, 80/13 1 71/14).

U odnosu na moguénost podnosenja zahtjeva za rjeSavanje spora elektronidkim putem, ovim putem
podsje¢amo kako od 2011. HAKOM omogucava mogucnost takvog pokretanja spora putem svoje
Internetske stranice www.hakom.hr, koristenjem sustava e-Zalbe.

Slobodno nam se obratite ukoliko budete imali daljnjih upita i prijedloga.

S postovanjem,

RAVNATELJ
(RVAISHA REGULATORNA AGENCHA A &8
4o L1

ZA MREZNE DS ATROST] ’ ,
Roberta Frangeta Mihanovica g M- S¢. Mario Weber
3 LAGHRER

Dostaviti:
1. Naslovu, postom s povratnicom
2. Uspis
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Postovani ,

neki potrosaci se Zale da im se ne priznaje da su prijavijivali kvarove telefonom ili e-
postom.

Jednostavno kada se operater jave na telefonu davatelja usluge potrosaé ispriéa
cijelu pricu, to bude ili ne bude upisano u ragunalo, a potroda& nema nista &ime bi
dokazao da je napravio reklamaciju.

Takoder se sada deSava kada potro$adi posalju e-postu nema automatskog
odzivnika da je e-posta primljena mada Zakon o zaétiti potrosaca dozvoljava slati
prigovore i e-postom.

Takoder nam se i potro$aéi javljaju da Vi u HAKOM-u ne Zelite primati Zalbe
elektronskim putem $to je jednostavnije i brze za potrosaga, a i uzrokuje manje
troSkova i bespotrebnog fotokopiranja materijalna.

Stoga predlazemo:

-da prilikom stavljanja prigovora potrosaga telefonskim putem ili prijave kvarova od
operatera potrosac¢ dobije nekakav broj pod kojim je zavedena njegova prijava ili
obavijest o kvaru. To bi omogucilo da kada se potro$aé i drugi puta javi po istom
pitanju jer nista nije napravljeno samo operatoru javi pod kojim je brojem zavedena
njegova prijava.

-da se uredi kako svaki davatelj usluge u komunikaciji s potroSagima mora imati
automatski odzivnik i time javljati potro$aéu da je prigovor ili prijava zaprimljena

-da i Vi u HAKOM-u sukladno Zakonu o zastiti potrodada poéinjete primati albe
potroSaca elektronskim putem.

S postovanjem

tajnik HUZP-a
Q/’

Tomislav Long¢ar

Projekte zastite potrosaca novéano pomaze
Grad Zagreb
Nismo ovlasteni davati pravne savjete




