Datum: 04.07.2013

Povzetek zapisnika javnega posveta o Priporocilu o nadomestilih, ki jih
operaterji povrnejo svojim kon¢nim uporabnikom on nedelovanju ali slabsi
kakovosti delovanja javnih komunikacijskih storitev

Datum: 02.07.2013
Cas: od 10:00 do 12:00 ure
Kraj: APEK, drugo nadstropje (sejna soba)

Mark Pohar Vesna Prodnik Pepevnik (Vafer, d.o.o.) Lucija Gosnik (T-2, d.o.0.)

Darja Petric Strbenk | Ziva Drol Novak (ZPS) Milan Perko (Ario, d.0.0.)
Martina Jug Spela Dekleva (Amis, d.0.0., SOEK) Nina Pozenel (Telemach, d.o.0.)
Eva Kremesec Dusan Caf (SEK)

Dusan Zupancic (ZIT pri GZS)

Marko Anzi¢ (Si.mobil, d.d.)

Barbara Iskra (Si.mobil, d.d.)

Martina Denovnik (Tusmobil, d.d.)

Tony Stupar (Tusmobil, d.d.)

Miran Kimovec (Telekom Slovenije, d.d.)
Vladimir Makuc (Amis, d.o.o.)

Katja Jeric (Telekom Slovenije, d.d.)

e Mnenje Zveze potrosnikov Slovenije in Sveta za elektronske komunikacije
e Predlog SOEK (samoregulacijski kodeks)
e Razno

Zveza potrosnikov Slovenije (v nadaljnjem besedilu: ZPS) pozdravlja odlolitev Agencije v zvezi s
pripravo Priporocila. PritoZzb v zvezi z nedelovanjem storitev ali slabSim zagotavljanem storitev ZPS
sicer ne beleZi veliko. Razlog za navedeno pa je po njihovem dejstvo, da se potrosniki v primeru
nedelovanja storitev obracajo neposredno na operaterje in Agencijo, tako da samo ti vedo, koliko je v
resnici pritozb glede slabse kakovosti storitev. Primeri, ko pa se potrosniki obrnejo na ZPS pa se
nanasajo predvsem na nedelovanja storitev interneta in televizije, manj glede storitev telefonije.

ZPS je glede sprejema samoregulacijskega kodeksa operaterjev zadrzana. Meni, da so kodeksi
naceloma pozitivni, v kolikor je v ozadju resen namen, ¢e ga oblikujejo na visji ravni, kot jo postavlja
zakonodaja ter v primeru, da kodeks vzpostavlja sistem za ucinkovito reSevanje sporov v primeru
krsitve samega kodeksa. Predlagajo, da se postavi (kratek) rok, v katerem se preveri, ali je kodeks
ustrezen, oziroma v skladu z namenom zakona. V primeru, da bi se izkazalo, da ni, naj Agencija
nadaljuje s sprejemom Priporocila. Enako naj Agencija ravna, ¢e kodeks ne bi dosegel ucinkov.




Glede predloga besedila Priporocila pa ZPS izpostavlja, da se jim postavlja vprasanje, kdaj je potrosnik
upravi¢en do nadomestila, ki dosega 100-odstotno mesecno narocnino. Po njihovem mnenju bi bilo
potrebno tudi taksno viSino nadomestila predvideti (tj. dolodCiti, da e na primer storitev fiksne
telefonije ne deluje vec kot 48 ur neprekinjeno, je potrosnik upravicen do 100-odstotnega mesecne
narocnine). Postavljeni zneski niso veliki, Skoda, ki jo utrpi potrosnik, pa je velika, saj gre za storitve,
ki jih ljudje potrebujejo za normalno funkcioniranje. Poleg tega predlog besedila Priporocila ne
predvideva sistema, ki bi Ze na podlagi samega dejstva obstoja napake (tj. nedelovanja ali
zagotavljanja slabSe kakovosti storitev) bila s strani operaterja brez prijave napake priznano zniZanje
narocnine.

Predstavnica ZPS je Se dodala, da so nadomestila za nedelovanje internetnih storitev prenizka, glede
na to, da vemo, kak$no vlogo ima storitev interneta. Ce hitrost interneta ni v skladu z dogovorjeno,
gre za goljufanje potrosnikov, saj mora potrosnik ukrepati (kar tudi izhaja iz Priporocila), da doseze
znizanje narocnine. lzpostavljeno je bilo tudi dejstvo, da potrosniki najveckrat niti ne vejo, da se jim
zagotavlja niZja hitrost storitve interneta kot je doloc¢ena v narocniski pogodbi.

Predstavnik Sveta za elektronske komunikacije (v nadaljnjem besedilu: SEK) podpira pobudo
Agencije in se pridruzuje pripombam ZPS. Zadeva je problemati¢na, pobuda, da se kodeks pripravi s
strani samih operaterjev je dobrodosla. V tujini se je izkazalo, da zadeve na dolgi rok niso
funkcionirale in je na koncu pobudo prevzel regulator. Ce bo pobudo prevzela operaterska stran, SEK
pri¢akuje, da bodo kljub temu upostevali predlog Priporocila Agencije in pripombe vseh strani. Ce se
kaj ne bi uposStevalo, naj se to obrazloZi. SEK se zaveda, da je sporov ogromno, tudi zaradi
nedelovanja storitev, in je treba te zadeve urediti.

Loditi je treba storitve, kar pomeni, da se opredeli kvaliteta storitve za vsako loceno storitev posebej.
SEK ne pri¢akuje, da bo na tem podrocju storjen velik napredek. Zavajanje je tudi, ¢e v narocniski
pogodbi ne opredeli resni¢nega stanja, saj potrosnik ponavadi nima dovolj znanja in ne preverja.
Treba je narediti tudi pregled na trgu, kdo nudi kaksno kakovost. To, ko operater nekaj opredeli kot
»do dolocene hitrosti«, je zavajanje.

Predstavnik Zdruzenja za informatiko in telekomunikacije pri GZS je v zvezi s samoregulacijskim
kodeksom poudaril, da bodo s kodeksom uredili SirSe podrocje, in ne zgolj nadomestil. Dejansko bo
Slo za Kodeks za zagotavljanje kakovosti. Zaenkrat ima Sekcija operaterjev elektronskih komunikacije
(v nadaljevanju: SOEK), ki je ustanovljena znotraj ZIT, 4 ¢lane, k sodelovanju pri pripravi kodeksa pa
so povabili tudi ostale operaterje. Dokumenti, ki bodo pripravljeni s strani SOEK bodo usklajeni tudi z
drugimi operaterji. Treba je resiti vprasanje zagotavljanja kakovosti, definirana bo kakovost in kako se
dokazuje. Cilj je, da bi bil do novega leta kodeks podpisan.

Predsednica SOEK-a pa je tekom javnega posveta dodala, da bodo pripombe ZPS in SEK-a upostevane
v najvecji mozni meri ter poudarila, da se operaterji razlikujejo glede kvalitete ponudbe. Cilj je, da
zavezujocCe, operaterji ga niso dolZni upostevati, s sprejemom kodeksa pa bi Sli operaterji naprej, saj
bi bil precej bolj zavezujo¢ za operaterje. Dodano je bilo tudi, da visin nadomestil ni mogoce
definirati, Ce kvaliteta storitev ni definirana. Operaterji so pripravljeni ponuditi visjo raven, a Se vedno
stojijo na staliscu, da viSin nadomestil pri uporabnikih niso zaznali kot problem.

V SOEK so Ze priceli s komunikacijo z ostalimi operaterji in je med njimi velik interes. Povabili bi tudi
npr. Zdruzenje kabelskih operaterjev, ne samo velike operaterje. Zapisnik javnega posveta z dne
10.06.2013 bi izkoristili, da bi se dosegel ¢im vedji krog naslovnikov. Nekje do 30.07.2013 bi zbirali



interese, 05.08.2013 bi imeli sestanek glede priprav kodeksa in takrat bi priceli z intenzivnim delom.
Koncni rok je 20.12.2013, ko bi operaterji imeli podpis kodeksa.

Ob koncu javnega posveta je bil v zvezi s tematiko predmetnega javnega posveta oblikovan naslednji

SKLEP

1. SOEK skupaj z ostalimi operaterji do konca septembra 2013 pripravijo predlog
samoregulacijskega kodeksa, bo urejal tematiko Priporocila, pri tem pa v najvecji mozni meri
upostevajo predloge Agencije, SEK-a in Zveze potrosnikov Slovenije

2. do konca septembra 2013 se predlog samoregulaciskega kodeksa poslje hkrati na Agencijo,
SEK in Zvezo potrosnikov Slovenije

3. samoregulacijski kodeks se sprejme in s strani operaterjev podpise do 20.12.2013

4. Agencija bo nadaljnje aktivnosti v zvezi s sprejemom tega Priporocila zacasno ustavila, in v
primeru, da se izkaze samoregulacija tega podrocja neuspesSna, nadaljevala s postopkom
sprejema Priporocila



