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Devet svjedoCanstava

Moj pakao s telekomima:
Mobitel je nestao na servisu, a
telekom zeli naplatiti 6800 kuna

llustracija

“Kako to mislite - nestao?”, zacudeno pitam jednu moju sugovornicu.

Vezane vijesti
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Po novom, korisnici mogu telekomima naplatiti 240 kuna ako ne otklone kvar u 15 dana

Najveca akvizicija u telekomunikacijskom sektoru: Vlasnici Nove TV i N1 kupili i Tele2

“Eto tako. Nestao. Ispario. Propao kroz crnu rupu. Ukratko - nema ga nigdje...”, kroz
smijeh mi stane pripovijedati, iako ubrzo razaznajem da se iza tog smijeha zapravo

sakrivaju godine stresa i o¢aja.

Toc¢nije, Sest godina povlacenja po uredima jednog teleoperatera, povjerenstava za

zastitu potrosaca, HAKOM-a, sudova, DORH-a, odvjetnickih ureda...
A prica pocinje tako nevino.

Majka moje sugovornice, naime, jos je 2013. godine otiSla u prodajni centar jednog
operatera, u kojem je sklopila ugovor za mobilne usluge na period od 24 mjeseca te

kupila jedan uredaj.

“No, vet prvog dana, kad je stigla ku¢i, SIM kartica koju je stavila u mobitel nije
radila, a ni ja nisam imala puno viSe sre¢e u pokusaju da osposobim njen mobitel.
Otisle smo stoga sljedeé¢i dan nazad do trgovine kako bismo prijavile da uredaj ne
radi. Tamo su ga preuzeli na servis, izdali nekakav papir, za koji se kasnije uspostavilo
da nije vazeci - a mobitel vise nikada u Zivotu nismo vidjele”, prepri¢ava mi
oboruzana fasciklima i papirustinama koje predstavljaju njezinu Sestogodi$nju borbu

u pokusaju da istjera pravdu.

lako SIM karticu nikad nisu uspjele staviti u mobitel, niti je ona ikad aktivirana,
telekom je njenoj majci svakog mjeseca slao redovne mjeseéne racune za odabranu
tarifu i otplatu uredaja, a nakon $to su ga mjesecima osporavale i odbijale platiti,

operater je dug od sveukupno 6800 kuna prodao jednoj faktoring kompaniji.

Citavo to vrijeme mobilni uredaj, koji je navodno upuéen na servis vise nitko nikada

nije vidio, a teleoperater je potvrdu o upucivanju na servis proglasio krivotvorenom.

Lopov uhvacen, racuni 1 dalje stizu

“Slucaj je i danas na sudu s obzirom na to da smo dosad ulozile zZalbe na sve presude,
a tijekom cijelog postupka i moja majka i ja bile smo odbijene i od strane operatera, i
povjerenstva za zastitu potrosaca, kao i HAKOM-a, koji su svi skupa tvrdili da smo

doista duzni platiti dug za uslugu koja nikad nije konzumirana”, pri¢a nam nasa
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sugovornica, koja je zamolila da ostane anonimna, ali i da ne otkrivamo ime

operatera jer je s njime jos uvijek u sudskom postupku.

Kako ¢e cijela prica zavrsiti, nije poznato, jednako kao $to nije poznato ni rjesenje

slucaja Splicanke Jelene LusSi¢, koja ve¢ Sest mjeseci vodi bitku s operaterom Ai.

Njoj su, naime, u veljaci ove godine poceli stizati racuni od ovog telekoma u
mjesecnim iznosima od 309 kuna, za tarifu i ratu otplate za mobitel Samsung Galaxy

- iako nikad nije ugovorila ovu uslugu.

“Nije mi bilo jasno o ¢emu je rijec, ali onda sam se sjetila da sam u studenome prosle
godine izgubila osobnu iskaznicu koju je netko ocito pronasao i na moje ime, iako su
potpis i slika vidno drugacdiji, u poslovnici A1 uspio ugovoriti uslugu i uzeti mobitel na

rate”, ispricala je Jelena za Jutarnji list.

Cijelu pri¢u odmah je prijavila policiji, koja je u roku od desetak dana pronasla
pocinitelje, ¢ak im je i zaplijenila mobitele, no iako je A1 poslala prigovor s
kompletnom dokumentacijom i dokazima da su sklopili posao na temelju
krivotvorenih podataka, A1 je ustvrdio da za okoncanje slucaja ipak moraju cekati

pravomoc¢nu presudu.

“Ironi¢no je pritom to da je isti krivotvoritelj koji je na moje ime sklopio ugovor s A1,
istu stvar napravio i s HT-om, no u toj su mi firmi izasli u susret i odmah po prijavi
zakljucili kako sam doista oStecena te raskinuli ugovor. A1, iz meni nepoznatog
razloga, i usprkos ¢injenici da je protiv po€initelja pokrenut postupak, i dalje odbija

raskinuti ugovor do pravomocne presude”, smije se Jelena.

Doduse, sve ovo samo je djeli¢ potrosackog pakla koji, zbog prili¢no liberalnih
propisa koji “kace” teleoperatere, danas prozivljava velik broj korisnika mobilnih i
fiksnih usluga, Sto je poprili¢no velika skupina gradana, s obzirom na to da prema
statistickim podacima u zemlji biljezimo 1,2 milijuna korisnika u fiksnoj te 4,3
milijuna korisnika u pokretnoj mrezi. O da, trZiSte je to, prema podacima HAKOM-a,
zajedno s internetskim uslugama vrijedno sve skupa 10,2 milijarde kuna godisnjih
prihoda, s tendencijom rasta, pa ne ¢udi stoga Sto se njegovi korisnici nerijetko lose
snalaze u borbi protiv tako moénih kompanija kojima je, budimo iskreni, godinama

na ruku islo kompletno zakonodavstvo.



Stanoviti napredak u zastiti potrosackih prava pred telekomima moguce je ocekivati
tek od sije¢nja sljedece godine. Tada, naime, u cijelosti na snagu stupa izmijenjena
verzija Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih
komunikacijskih mreza i usluga, koji se prvi put mijenja u posljednjih osam godina te
bi, najavljuju iz HAKOM-a, korisnicima trebao donijeti cijeli niz mjera u svrhu

poboljSanja njihove zastite.

Oni ¢e sada mo¢i ugovore raskidati na isti nacin na koji su ih i sklapali, kod
ugovaranja na daljinu prethodno ¢ée na primjerak ugovora morati dati neku vrstu
suglasnosti (dosad to, za ne povjerovati, nije bilo potrebno, Sto je nerijetko rezultiralo
zlouporabama i malverzacijama), a propisani su i rokovi za otklanjanje kvarova, kao i

financijske naknade ako operater kvar ne otkloni.

Pomalo ¢udno da smo ovakvu razinu zastite potrosaca uspjeli doéekati tek u 2020.
godini, nakon desetljeca sudskih sporova i prigovora, u kojima su potrosaci ¢esto
izvlacili deblji kraj. Primjerice, jedna potroSacdica iz Zagreba je pune tri godine
pokuSavala dokazati da nije Bnetu, kasnije VIP-u, duzna platiti racun za uslugu koju
nije koristila, a koju su joj pokusali nametnuti pravdaju¢i se da nije prema propisima

odradila proces raskida ugovora.

Opomena Upravnog suda

Cijela zavrzlama zapocela je kad se korisnica Bneta odludila preseliti na drugu adresu,
a nakon sto je u telefonskom razgovoru s operaterom dobila informaciju da na novoj
adresi on nije u moguénosti pruzati istu uslugu, ona ju je raskinula prije isteka

ugovora, smatrajuéi da ne treba zbog toga platiti penale.

Telekom je, vidi vraga, smatrao drugacije, a za pravo su mu kasnije dali i
Povjerenstvo za zastitu potrosaca, kao i agencija regulator, upucujuci korisnicu na
sumanuto objasnjenje da je, usprkos usmenoj izjavi da njen operater nema
mogucnost pruzati istu uslugu na novoj adresi, svejedno prvo trebala od njih za to
zatraZziti pismenu potvrdu, a tek onda predati zahtjev za raskid ugovora koji bi, vrlo
vjerojatno, bez problema bio i prihvac¢en. Kad to ve¢ nije htio HAKOM, a ni sam
operater, cijeloj je ludosti na koncu na kraj stao Upravni sud nalozivsi HAKOM-u da

promjeni svoju presudu, ali i naSpotavsi ih sve po redu smatrajuci operaterovo



inzistiranje na formalnosti posve nevaznim - jer on tu uslugu i tako ne moze

isporuciti.
Proslog tjedna mi je, pak, jedan poznanik prepric¢ao svoju suludu situaciju.

“Nazove mene tako neki mladi¢ iz centra za korisnike i kaze mi da mi nudi opciju
super brzog interneta po cijeni od 160 kuna mjese¢no. Meni nista nije jasno - pa ja
ve¢ imam ugovorenu opciju super brzog interneta, ali po sto kuna skupljoj mjese¢noj
tarifi i s duplo sporijom brzinom, budué¢i da mi sada nude brzinu od ¢ak 35 do 50
megabita u sekundi”, kaZze i pojaSnjava da njegova brzina trenutno iznosi 12 megabita

u sekundi.
Ne dao mu vrag mira pa se odmah zavali pred ra¢unalo i stane pisati prigovor.

Naslovi ga na sluzbenu adresu operatera i upita zasto mu nude istu uslugu koju ve¢
placa, ali odjednom po duplo nizoj cijeni te s duplo ve¢om brzinom, da bi iz telekoma,
nakon propisanog roka, umjesto na njegovu, odgovor na prigovor poslali na adresu

sina koji ima isto ime i prezime, ali ne i ostale osobne podatke.

Pozali se onda on dalje prema propisima Povjerenstvu za zastitu potrosaca, a potom i
HAKOM-u, ali iz te mu agencije uslijedi odgovor da im se nije smio pozaliti prije nego

Sto je dobio odgovor telekoma.

“I kako sad dalje? Nisu odgovorili meni, nego mojem sinu koji s cijelim sluc¢ajem
nema veze, ali to ionako nikoga ne zanima jer se proces prigovaranja ionako svodi za

zadovoljavanje formalnog postupka”, Zalostan je moj sugovornik.

Isto je na svojoj koZi osjetila i Zagrepcanka koja je postupak protiv HT-a na kraju
uspjela okoncati tek na sudu, i to za uslugu koju nikada nije sklopila - niti

konzumirala.

Ovog puta nije bas bila u pitanju krada identiteta, nego je ugovor za uslugu u stanu u

njenom vlasniStvu sklopio najmoprimac - a njoj su ostali racuni.

Badava se Zena Zalila HT-u da na ugovoru nije njen potpis. Iz HT-a su tvrdili da je
ugovor, ako ve¢ nije htjela uslugu, mogla raskinuti u zakonom predvidenom roku
nakon $to je primila obavijest da je ugovor sklopljen, a nisu uvazili ni prigovor da je ta

obavijest poslana na adresu na kojoj ona ne zivi, pa ga nije niti mogla primiti.



Nakon §to su je, opet zbog formalnosti, odbili i Povjerenstvo za zastitu potrosaca, kao
i HAKOM, ponovo je izgubila na Upravnom sudu, da bi pravdu tri godine od
sklapanja ugovora kona¢no docekala na Visokom upravnom sudu koji je potvrdio da

nije duzna platiti te racune.

Nevjerojatna je i prica korisnice iz Crikvenice koja je s Tele 2 imala ugovoren paket sa

10 gigabajta prometa mjesecno.

Krajem mjeseca ona operateru Salje SMS zahtjev za provjerom potrosenog prometa, a
kad dobiva povratnu informaciju da je cijeli mjesec utroSila samo 3 gigabajta, skine

neki torrent veli¢ine 1.37 gigabajta i mirno legne spavati.

Sljede¢i mjesec stize Sok iz Tele 2 - ispalo je da je taj mjesec umjesto 4.3 zapravo
potrosila 13.5 gigabajta prometa, dakle tri i pol gigabajta viSe nego Sto je imala u

tarifi, a za Sto su joj onda isporucili i papreni racun.

Operater pritom nije priznavao SMS poruku o potrosnji u kojoj je stajalo da je krajem
mjeseca utrosila jedva tri gigabajta prometa (dapace, tvrdili su kako su te poruke
“samo informativne”), a negirali su i prigovor korisnice da je fizi¢ki bilo nemoguce da
u jednoj no¢i, s prosje¢nom brzinom interneta od 34 kilobita u sekundi, potrosi 9.53

gigabajta interneta.

Prihvaca se 44 posto prigovora

Da bi stvar bila jos apsurdnija, njezin su prigovor kasnije odbili i Povjerenstvo za
zastitu potrosaca te regulator, a tek je Upravni sud agenciji kona¢no naredio da

promjeni svoju presudu i tako okonéa besmislenu pravnu bitku.

Razlog zbog kojeg vecina prigovora potrosaca na kraju odlazi na drugostupanjska i
trecestupanjska tijela, pa ¢ak i sudove, moguce je pronac¢i u HAKOM-ovoj statistici.
Naime, prema podacima iz izvjesc¢a za 2017. godinu, operateri pozitivno rjeSavaju
manje od polovice ukupnog broja pristiglih prigovora, njih samo 44 posto. 33 posto u
prosjeku bude djelomi¢no usvojeno, a 23 posto dobiva negativan status, nakon ¢ega
korisnicima preostaje Zalba Povjerenstvu za zastitu potrosaca pri operateru, a u

tre¢em stupnju i HAKOM-u.

Nazalost, i u drugom stupnju korisnici imaju znatno veéu moguénost da ¢e biti

odbijeni nego da ¢e im prigovor biti prihvacen (33 posto prigovora bude rijeseno



pozitivno, a ¢ak 44 posto negativno), nakon c¢ega cijela prica, ako ve¢ nisu odustali od

svojih prava, odlazi na Hrvatsku regulatornu agenciju za mrezne djelatnosti.

U tom treéem stupnju Sanse za korisnike su ipak nesto veée (od 1457 sporova te
godine pozitivno je rijeSeno njih 699, a negativno 455), no kasnija sudska praksa
pokazuje da ¢ak ni Zalba HAKOM-u nije garancija da ¢e potrosaci na kraju doista

istjerati pravdu.

Prema statistici koju vodi ova agencija, najveéi udjel u sporovima u kojima se
odlucuje o meritumu ima Hrvatski Telekom, iako mu se tadasnji VIP, a danasnji Al

priblizava, dok je operater s kojim se korisnici najrjede spore Tele 2.

Za dobar dio sporova odgovornost nerijetko lezi na sustavu call centara i klasi¢nih
centara za korisnike, u kojima potrosaci dobivaju pogresne informacije, a koje
kasnije, nisu li izdvojili sate i sate da detaljno procitaju stranice i stranice ugovora,

mogu prili¢no skupo platiti.

Kao u slucaju jedne sugovornice Jutarnjeg lista koja je u centru za korisnike jednog
operatera, prica, dobila naizgled odli¢nu ponudu - da kao dugogodisnji korisnik za
jednokratni iznos od 50 kuna uzme uredaj koji ¢e joj svaki mjesec osigurati dodatnih

7 gigabajta interneta i nesmetanog surfanja.

Problem neupucenih djelatnika

“Gledajte, ja sam tu gospodi¢nu Sest puta pitala: ‘Sigurni ste da ne¢u imati nikakvih
dodatnih troSkova?'. | ona me uvjeravala da nisam duzna platiti niSta osim tih 50
kuna, pa sam, naravno, pristala. Prvi sljede¢i mjesec, medutim, na adresu pocinju
stizati iznosi od 149 kuna na ime dodatnog interneta. Poludjela sam, zvala, obilazila,
zalila se, no nista. Dvije godine sam placala taj iznos za internet koji uopée nisam
trosila i bas nitko mi nije htio pomo¢i niti dopustiti da se taj ugovor raskine”, pozalila

Se.

Drugoj, pak, sugovornici djelatnica u centru Hrvatskog Telekoma nije dopustila da u
stanu, kojemu je nedavno postala vlasnica, telefonsku liniju sa starog vlasnika prebaci

na sebe.

“Zena je trazila da joj pokazem kupoprodajni ugovor te je ustvrdila da je telefonska

linija nepokretna imovina koja se, ako nije navedena u kupoprodajnom ugovoru, sa



starog na novog vlasnika ne moze prebaciti prije isteka Sest mjeseci od kupoprodaje.
Na pitanje u kojim propisima je procitala takvu besmislicu nije znala odgovoriti, ali
nije dopustala da se linija prebaci. Tek kad sam stigla kudi i trazila pojasnjenje od
stru¢nih sluzbi HT-a, doznala sam da takav propis ne postoji i da sasvim normalno
mogu prebaciti liniju ako dostavim potpisani zahtjev i osobnu iskaznicu. To sam
sljede¢i dan i napravila, bez ikakvog problema, i to kod drugog agenta, koji nijednom

rije¢ju nije spominjao gluposti od prethodnog dana”, povjerila nam se.

Za kraj, apsurd kojem su potrosacdi izloZeni od strane teleoperatera mozda se najbolje
moze sazeti u dogadaju koji nam je prepricao jedan 38-godisSnji korisnik tadasnjeg
VIP-a. On je putem webshopa u kolovozu prosle godine kupio uredaj i produzio
pretplatu na dvije godine, a kako bi ubrzao cijeli proces, odabrao je moguénost da

uredaj preuzme u poslovnici.

To je, ¢ini se, bila prva greska u koracima, jer je aparat u poslovnici stajao pet dana, a
da ga nitko o tome nije obavijestio, a onda su mu uz njega jos$ pripremili

dokumentaciju nekog drugog korisnika.

Drugi problem zadesio ga je vec sljedec¢i dan, kad je shvatio da uredaj ne radi, a nakon
Sto ga je odnio u poslovnicu kako bi na njemu napravili dijagnostiku, utvrdeno je da

mobitelu ne radi SIM c¢itac kartica te mu je ponuden servis.

“Odbio sam servis i zahtijevao novi mobitel, ali sam odbijen uz tezu da webshop i VIP
poslovnica nisu ista tvrtka te da mobitel trebam vratiti putem webshopa, a tamo su
mi pak tvrdili da u poslovnici laZzu te inzistirali da ga ipak vratim tamo. Odlazim stoga
opet u fizicku poslovnicu, gdje ponovo dobivam informaciju da mobitel trebam vratiti
putem webshopa, nakon cega mi puca film i odlué¢im raskinuti ugovor. Ironi¢no,
nakon predaje zahtjeva za raskid, iz VIP-a mi stiZze informacija da je proslo veé
zakonom propisanih 14 dana za raskid ugovora - sto nije tocno jer taj rok pocinje teci
od trenutka kad sam pokupio mobitel - nakon ¢ega ¢u morati slati prituzbu VIP-u”,

uzrujan je i danas sugovornik Jutarnjeg lista.

Pritom ¢e biti sretniji od mnogih -umjesto da ga odbije, tvrtka ¢e priznati pogresku te
mu, pored mogucnosti za raskid ugovora, ponuditi jo$ i umanjenje jednog telefonskog

rac¢una.

Steta $to mnogi Hrvati takvu priliku nikada neée dobiti.



Zasto se ne raskine ugovor ako je lopov uhvaéen?

Iz Al zatrazili smo kratko pojaSnjenje slucaja krade identiteta Splicanke Jelene Lusic¢, a iz ove su
kompanije zbog cijele situacije uputili ispriku, porucivsi kako se tijekom postupka rjeSavanja

prigovora dogodio nekoliko ljudskih propusta, kao i da Lusi¢ nisu imali namjeru ostetiti.

Osim toga, kronoloski su ispricali kako je tekao cijeli slucaj te pojasnili da se prva gresSka dogodila
kada njihov agent, po primitku prijave krade identiteta policiji, sve raCune na ime Jelene LuSi¢ nije

stavio u spor.

“ Time bi korisnici prestali stizati racuni 1 linija bi bila ukinuta. Raskid pretplatnickog odnosa bi se
konacno dogodio nakon $to bi nam korisnica dostavila pravomo¢nu odluku ili pak dokaz
nadleznog tijela da se zaista radi o zlouporabi osobnih podataka poput recimo policijskog
zapisnika”, napisali su. Druga ljudska pogreska odnosi se na ¢injenicu da tvrtka nije na vrijeme
suspendirala liniju korisnice, onako kako to nalaze procedura, a §to ¢e uciniti tek 15. svibnja, nakon

$to ¢e im se obratiti HAKOM.

“18. srpnja dobili smo rjesenje kojim je je prekinut postupak rjesavanja spora izmedu korisnice i
Al Hrvatska ispred HAKOM-a. HAKOM istim nalaZe da Al Hrvatska prestane s naplatom
raCuna, $to smo i u¢inili tri mjeseca ranije te upucuje korisnicu na Agenciju za zastiti osobnih
podataka. Obzirom na to da smo u meduvremenu od HAKOM-a primili policijski zapisnik iz
kojeg je razvidno da je policija utvrdila zlouporabu podataka i1 pronasla pocinitelja, mi ¢emo
ponistiti pretplatnicki odnos s gospodom Lusi¢ 1 pokrenuti postupak protiv po€initelja. Mjesecno
imamo nekoliko zahtjeva po istoj osnovi, no za rjeSavanje postoji jasna procedura, koja nalaze da
se rauni odmah po primitku prigovora i prijave policiji stave u spor te se linija suspendira”,
porucili su iz Al. Dodali su takoder kako tvrtka trenutno razvija projekt kojim ¢e poboljsati proces

identifikacije na prodajnom mjestu, prvenstveno zbog osjetljivosti osobnih podataka.
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