AKOS

AGENCIJA ZA KOMUNIKACIJSKA
OMREZJA IN STORITVE
REPUBLIKE SLOVENIJE

Porocilo o reSevanju sporov iz podrocja elektronskih komunikacij in postnih storitev
za l. Cetrtletje 2015 (od 1.1.2015 do 31.3.2015)

Agencija je na podlagi dolo¢b Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, $t. 109/2012,
110/2013, 40/2014-ZIN-B in 54/2014 OdI.US: U-1-65/13-19; v nadaljevanju: ZEKom-1) in Zakona o
postnih storitvah (Uradni list RS, st. 51/2009, 77/2010 in 40/2014-ZIN-B; v nadaljevanju: ZPSto-2)
pristojna za reSevanje sporov na podrocju elektronskih komunikacij in postnih storitev v Republiki
Sloveniji.

Prejete zadeve

V I. Cetrtletju leta 2015 je Agencija prejela 215 predlogov za resitev spora, kar predstavlja doseZzeno
povprecje vseh Stirih Cetrtletij leta 2014 (v povprecju 216 zadev na cCetrtletje). Agencija glede na
navedeno pric¢akuje, da bo v letu 2015 Stevilo prejetih predlogov Se vedno narasc¢alo.

Glede na vrsto storitve, v zvezi s katero je nastal spor med koncnim uporabnikom in izvajalcem, so v
tem cCetrtletju prevladovali spori, povezani s storitvami mobilne telefonije. Sledili so jim spori v zvezi
s Sirokopasovnimi storitvami in spori, ki se nanasajo na fiksne storitve ter spori, ki se nanasajo na
postne storitve.

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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V I. Cetrtletju so se koncni uporabniki na Agencijo obracali predvsem zaradi neupravi¢eno izdanih
racunov, placila, nedelovanja storitev in zaradi nedostave pri postnih storitvah. Podrobnejsa
struktura sporov glede na njihov predmet je razvidna iz spodnje slike:
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Slika 2: Prejete zadeve glede na predmet spora

Analiza prejetih sporov v I. cetrtletju 2015

Agencija je analizirala tezave kon¢nih uporabnikov, ki so se v |. Cetrtletju najpogosteje pojavljale in
so posledi¢no povzrocale razloge za spore med operaterji in kon¢nimi uporabniki.

Ob tem je Agencija ugotovila, da je v I. Cetrtletju najvec¢ predlogov za reSitev spora prejela v zvezi z
zaracunanimi stroski ob prekinitvi narocniskega razmerja (skupaj 40 sporov). V zvezi s tem
ugotavljamo, da operaterji svojim uporabnikom ob prekinitvi naro¢niskega razmerja (poleg stroska
prenosa Stevilke, v kolikor pride do prenosa Stevilke v omreZje drugega operaterja) zaracunavajo
administrativne stroske izvedb prekinitve pogodbe (kot so npr. »Administrativni strosek prekinitve
narocnisSkega razmerja«, »Prekinitev pogodbe oz. zapiranje racuna«, »Prekinitev narocniSkega
razmerja«, »Manipulativni znesek pred¢asnega prenehanja veljavnosti narocniSkega razmerja«,
»lzvedba preklica pogodbe, ipd.). Uporabniki se pritoZujejo, ker menijo, da jim operaterji stroskov
prekinitve naroc¢niskega razmerja sploh ne bi smeli zaracunati (36 primerov) ali pa so mnenja, da je
zaracunan znesek previsok (4 primeri).

Analiza primerov je pokazala, da operaterji stroske prekinitve naroc¢niskega razmerja opredelijo v
svojih splosnih pogojih oziroma cenikih, koncni uporabnik pa s podpisom narocniske pogodbe
pristane na njihovo uporabo. Pladilo teh stroSkov tako postane del vnaprej dogovorjenih
pogodbenih obveznosti, zaradi ¢esar Agencija v postopku reSevanja spora zaraCunavanja teh
zneskov ne more prepovedati. Podlage za to Agenciji ne daje niti veljavni ZEKom-1. Ta namrec v
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129. ¢lenu doloca, da operaterji povracila stroskov ob prekinitvi pogodbe opredelijo v svojih
splosnih pogojih (glej 1. odstavek 129. ¢lena, 5. alineja), samega zaraCunavanja pa jim ne
prepoveduje’. Zara¢unavanje stroskov prekinitve pogodbe pa - v skladu s ¢etrtim odstavkom 129.
¢lena ZEKom-1 - ni dovoljeno v primeru, ko konéni uporabnik narocnisko razmerje prekine zaradi
nestrinjanja z naknadno spremembo pogodbenih  pogojev. Ce operater med trajanjem
narocniskega razmerja spremeni njegovo vsebino (npr. zvisa ceno, zmanjsa koli¢ino zakupljenih
minut) lahko namrec kon¢ni uporabnik v 30 dneh po operaterjevem obvestilu, da bo do spremembe
pri$lo, odstopi od naro¢nidke pogodbe brez placila stroskov prekinitve naroé¢niskega razmerja. Ce
operater stroske v takem primeru kljub vsemu zaracuna, Agencija uporabniku v sporu ugodi.

V povezavi s prekinitvijo narocniskega razmerja so se v . Cetrtletju pojavljali tudi spori glede
zaracunane mesecne narocnine v primeru prekinitve naroc¢niSskega razmerja sredi obracunskega
obdobja. Nekateri operaterji (npr. druzba Si.mobil, d.d., druzba Telekom Slovenije, d.d.) uporabniku
zaracunajo le sorazmerni del mesecne naroénine do dneva prekinitve narocniskega razmerija, spet
drugi (npr. druzba TuSmobil, d.o.0., druzba Debitel, d.d.) pa uporabniku zaracunajo celotno
mesecno narocnino ne glede na datum prenehanja naro¢niskega razmerja (v praksi to pomeni, da
cetudi je narocnisko razmerje prekinjeno s prenosom Stevilke v omrezje drugega operaterja npr.
dne 01.04.2015 ob 00.15 uri, bo operater uporabniku zaracunal mesec¢no naroc¢nino v enaki visini,
kot ce bi bil Se ves mesec njegov narocnik). Poleg tega nekateri operaterji (npr. druzba Telemach,
d.o.o., druzba Debitel, d.d.) dolodajo t.i. odpovedni rok (t.j. rok po izteku katerega prekinitev
narocniskega razmerja stopi v veljavo, do izteka tega dne pa mora uporabnik operaterju poravnati
stroske narocenih storitev).

Vezano na zgoraj navedeno Agencija pojasnjuje, da se tovrstna zaraCunavanja operaterjev
(zaracunavanje stroSkov ob prekinitvi narocniskega razmerja ter celotna mesecna narocnina za
mesec, ko je bilo narocnisko razmerje prekinjeno) ne morejo Steti kot nezakonita, v kolikor so bila
ob podpisu naroc¢niske pogodbe del splosnih pogojev operaterja ali kako drugace dogovorjena s
pogodbo, saj so Ze bila del narocniskega razmerja in ima zato operater podlago za njihovo
zaracunanje.

Agencija v zvezi s tem konc¢ne uporabnike ponovno opozarja, naj bodo pri sklenitvi narocniskega
razmerja previdni in naj pred podpisom narocniske pogodbe natancno preberejo tako narocnisko
pogodbo, kot tudi splosne pogoje in cenik, ki je del le-teh. V kolikor jim operater teh ne da, naj
izrecno zahtevajo njihovo izroCitev. Navedeno posebej velja v primerih, ko operaterji uporabnikom
pred podpisom pogodbe le-te sploh ne posredujejo v pregled (npr. uporabnik narocnisko pogodbo
podpise s podpisom na elektronsko tablico).

! ZEKom-1 v 130. €lenu zgolj pavsalno doloca, da postopki za prekinitev pogodbe (kamor bi lahko spadali tudi morebitni
stroski prekinitve pogodbe) ne smejo odvracdati od zamenjave operaterja.
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Pregled sporov po operaterjih

V I. Cetrtletju je Agencija skupaj v reSevanje prejela 215 sporov med koncénimi uporabniki in
operaterji elektronskih komunikacij na trgu fiksnih in mobilnih storitev. Najve¢ sporov je Agencija
prejela zoper druzbo Telekom Slovenije, d.d., sledita druzbi TuSmobil, d.o.0., in Si.mobil, d.d..
Podrobnejsi prikaz prejetih sporov glede na operaterja je razviden iz spodnije slike:
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Slika 3: Prejete zadeve glede na operaterja

Zgornja slika prikazuje absolutne Stevilke, ki pa lahko dajo zavajajoCe podatke o deleZzu sporov
posameznega operaterja (npr. operater, ki ima velik delez uporabnikov, ima lahko iz tega razloga
tudi ve¢ sporov pred Agencijo), zato je v nadaljevanju prikazan delez sporov posameznega
operaterja glede na njegovo Stevilo koncnih uporabnikov (mobilne storitve) oziroma glede na
njegovo Stevilo prikljuc¢kov (fiksne storitve). Podatki so prikazani loceno za trg fiksnih storitev in
lo¢eno za trg mobilnih storitev.

Stran 4 od 7



@ AKOS

Stevilka na vrhu posameznega stolpca predstavlja %o uporabnikov, ki so zoper svojega operaterja
vloZili predlog za resitev spora pred Agencijo. Podrobnejsi prikaz je razviden iz spodnijih slik:

- mobilne storitve: - fiksne storitve:
2,5%0 - 2,5%0 -
2,02
2,0%0 - 2,0%0 -
1,45
1,5%0 - 1,5%0 -
1,0%0 - 1,0%0 - 0,82
0.5% - 044 043 0,5%o -
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TusmobllTeIemach T-2 Debltel Si.mobil Telekom Amis T-2 Telekom Telemach

Slovenije Slovenije
Slika 4: Prejete zadeve glede Stevilo uporabnikov Slika 5: Prejete zadeve glede na stevilo priklju¢kov (fiksne
(mobilne storitve) storitve)

ReSene zadeve

V I. Cetrtletju je Agencija reSila 240 sporov iz podroc¢ja elektronskih komunikacij in posStnih storitev.
Pri tem je bil v 170 zadevah izdan sklep o ustavitvi postopka, 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-1°, tretjega odstavka 220. ¢lena ZEKom-1° oziroma 135. ¢lena Zakona o splo$nem upravnem
postopku (Uradni list RS, st. 24/06-UPB2, 105/06-ZUS-1, 126/07, 65/08, 47/09 OdI.US: U-1-54/06-32
(48/09 popr.), 8/10, 82/13), ki se v postopku reSevanja spora uporablja na podlagi tretjega odstavka
218. ¢lena ZEKom-1. DeleZ doseZenih ustavitev postopka je tako v I. Cetrtletju znasal 70,83%.

Z upravno odlo¢bo je Agencija odlocila v 35 zadevah, 35 predlogov za reSitev spora pa je bila
prisiljena zavreci (bodisi ker ni bila pristojna za njihovo resSevanje ali pa so bili pomanjkljivi, vioZnik
pa pomanjkljivosti ni odpravil). Grafi¢en prikaz nacina resitve je razviden iz spodnje slike:

2 »Ce stranka, ki je zahtevala zacetek postopka, ne pride na ustno obravnavo, Ceprav je bila nanjo pravilno vabljena, in v
dolocenem roku ne odgovori na prejeti zapisnik o opravljeni ustni obravnavi, se steje, da je umaknila zahtevek.«

3 »Ce Agencija koncnemu 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 dolocenem roku ne odgovori, se steje, da se strinja s ponujeno resitvijo in je umaknil zahtevek. «
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Slika 6: Resene zadeve glede na nacin resitve

Povprecni ¢as reSevanja posameznega spora je znasal 103,48 dni, kar je znotraj instrukcijskega roka
$tirih mesecev, ki ga dolo¢a veljavna zakonodaja iz podro¢ja elektronskih komunikacij® in ZPSto-2°.

Iz podrocja elektronskih komunikacij je Agencija v I. etrtletju resila 233 sporov. Iz spodnje slike je
razviden odstotek reSenih zadev glede na nacin resitve, loCeno za vsakega operaterja:
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Slika 7: ReSene zadeve po operaterjih glede na nacin resitve

* Sesti odstavek 218. Glena ZEKom-1.
® Betrti odstavek 62. Glena ZPSto-2.
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Pojasnila kon¢nim uporabnikom in pomoc preko brezplacne telefonske Stevilke 080 2735

Da bi preprecila nastanek sporov Agencija uporabnikom omogoca, da se nanjo obrnejo po nasvet,
kaj storiti, ko v odnosu z operaterjem naletijo na dolocene tezave. V takih primerih Agencija
uporabniku odgovori s pisnim pojasnilom, predvidoma v roku 15 dni.

V I. Cetrtletju je tako Agencija s strani koncnih uporabnikov prejela 60 prosenj, naj jim pojasni
nastalo situacijo oziroma svetuje glede dolocenega problema. Pripravljenih je bilo 49 pisnih pojasnil
in odgovorov.

Glede na vrsto storitve, v zvezi s katero so uporabniki Zeleli pojasnilo, so v tem Ccetrtletju
prevladovale poizvedbe, povezane s storitvami mobilne telefonije. Sledile so jim poizvedbe, ki se
nanasajo na Sirokopasovne storitve in poizvedbe v zvezi s poStnimi storitvami. Podrobnejsi
statisti¢ni prikaz je razviden iz spodnje slike:
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40% Sirokopasovnimi storitvami
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Slika 8: Prejete poizvedbe glede na vsebino

V I. Cetrtletju so se koncni uporabniki na Agencijo obracali predvsem zaradi neupraviceno izdanih
racunov, otezenega dostopa do storitev, placila storitev in zaradi nedelovanja storitev.

Povprecni Cas, v katerem je Agencija pripravila odgovor je znasal 10,65 dni, kar je znotraj
predvidenega 15-dnevnega roka.

Uporabnikom so na voljo tudi informacije ter pojasnila, ki jih Agencija zagotavlja preko klicnega
centra, ki deluje vsak dan med 9. in 13. uro. V I. Cetrtletju je Agencija v klicnem centru prejela 267
klicev in na vse prejete klice tudi odgovorila.
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