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KLASA: UP/1-344-07/18-01/69
URBROJ: 383-05-18-3
Zagreb, 6. studenog 2018.

Temeljem ¢lanka 12. stavka 1. totke 14., €lanka 111. i ¢lanka 112. Zakona o elektroni¢kim
komunikacijama (NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i 72/17) te ¢&lanka 23. Pravilnika o
prenosivosti broja (NN br. 24/15 i 71/16), po zahtjevu za rjeSavanje spora izmedu korisnice [

i operatora javnih komunikacijskih usluga Iskon
Interneta d.d. iz Zagreba, Gari¢gradska 18, u postupku inspekcijskog nadzora radi nepravovremenog
prijenosa broja, inspektor elektronic¢kih komunikacija Hrvatske regulatorne agencije za mreZne
djelatnosti donosi

RJESENJE

I. Usvaja se zahtjev korisnice , za isplatu
naknade zbog nepravovremenog prijenosa pretplatnickog broja od strane operatora

javnih komunikacijskih usluga Iskon Interneta d.d. iz Zagreba, Gariégradska 18, u cijelosti kao
osnovan.

II. NalaZe se operatoru javnih komunikacijskih usluga Iskon Internetu d.d. iz Zagreba, Gariégradska
18, u roku od 8 dana od primitka ovog rjeSenja, korisnici

isplatiti naknadu zbog nepravovremenog prijenosa pretplatni¢kog broja
u iznosu od 3.600,00 kuna. U daljnjem roku od 8 dana, operator javnih
komunikacijskih usluga Iskon Internet d.d. iz Zagreba, Gari¢gradska 18, obvezan je o uéinjenom
pisanim putem izvijesti inspektora elektroni¢kih komunikacija.

ObrazloZenje

Hrvatska regulatoma agencija za mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM)
zahtjev za rjeSavanje spora izmedu korisnice
(dalje: korisnica) i operatora javnih komunikacijskih usluga Iskon Interneta d.d. iz Zagreba,
Gari¢gradska 18 (dalje: Iskon), glede povrede odredbi pretplatni¢kog ugovora, dvostruke naplate
javnih komunikacijskih usluga od Iskona i Hrvatskog Telekoma d.d. (dalje: HT), naknade Stete u vidu
osobne satisfakcije zbog nepravilnih radnji od strane operatora te naknade zbog nepravovremenog
prijenosa broja.

rimila je 4. srpnja 2018.

HAKOM kao nacionalna regulatorna pravna osoba s javnim ovlastima, izmedu ostalog, rje$ava i
prigovore korisnika u vezi s pruZanjem usluga, prigovore korisnika na iznose kojima su zaduZeni za
pruZene usluge, prigovore na kakvoéu pruZenih usluga te zbog povreda odredaba pretplatni¢kog
ugovora, na temelju misljenja Povjerenstva za zastitu prava korisnika (dalje: Povjerenstvo), kao
savjetodavnog tijela HAKOM-a. Sukladno navedenom, na osnovi zaprimljenog zahtjeva za
rjelavanje spora korisnice te &lanka 51. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (NN br. 73/08,
90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i 72/17; dalje: ZEK), HAKOM je donio Rjesenje KLASA: UP/I-344-
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08/18-01/861, URBROIJ: 376-05-18-11, od 28. rujna 2018., u kojem je, izmedu ostalog, u toéci V.

izreke rjeSenja utvrdeno sljedece: , Odbacuje se zahtjev za rje3avanje spora izmedu korisnice ||
I : o :2or2 jevnin komunikecijskih usluga Iskon
Internet d.d. iz Zagreba, Garicgradska 18, glede zahtjeva za nadoknadivanjem materijalne Stete zbog
nepravilnog postupanja Iskon Interneta d.d., uz napomenu, da ¢e se pravo na isplatu naknade zbog
nepravovremenog prijenosa broja utvrdivati u zasebnom upravnom postupku, od strane inspektora

elektroni€kih komunikacija.”

Uvidom u zahtjev za rjeSavanje spora korisnice te dostavljenu dokumentaciju u ovom predmetu,
proizlazi kako se zahtjev za rje§avanje spora korisnice odnosi i na naknadu 3tete u vidu osobne
satisfakcije zbog nepravilnih radnji od strane operatora te naknadu zbog nepravovremenog prijenosa
broja.

Naime, kako je i navedeno u prvotnom Rjesenju HAKOM-a od 28. rujna 2018., korisnica u bitnom
navodi kako je 30. studenog 2017. u poslovnim prostorijama Iskona na Iblerovom trgu u Zagrebu
potpisala zahtjev za zasnivanje pretplatni¢kog odnosa uz pripadajuéu dokumentaciju za prijenos
broja. Tek nakon nekoliko usmenih reklamacija na prodajnom mjestu pocetkom sije¢nja 2018.
zapodela je realizacija sukladno tim potpisanim zahtjevima te je migracija dijela usluge od strane
tehniCara izvriena pocetkom veljage 2018., na nacin da je fizi¢ki iskop€ana opticka veza pri emu je
korisnica ostala bez fiksnih usluga. Po opetovanim prigovorima, nakon nekog vremena dolazi do
ukljucenja usluga, bez posebnog obrazloZenja.

Nastavno, korisnica navodi da je sredinom travnja 2018. vracala Hrvatskom Telekomu d.d. (dalje:
HT) terminalnu opremu na njihovo prodajno mjesto te je do§la do saznanja da su i dalje usluge HT-a
ukljuéene, a nakon ¢ega odmah odlazi u poslovnicu Iskona 1 podnosi prigovor, zbog ne postupanja
po zahtjevu za zasnivanje pretplatni¢kog odnosa i prijenosa broja iz HT-a u Iskon. Kako u nekoliko
dana nije zaprimljen odgovor, korisnica se obratila telefonom te joj je reéeno kako je trebala podnijeti
pisani prigovor, a ne usmenu reklamaciju. Stoga 20. travnja 2018. upucuje elektroni¢kom posStom
reklamaciju na dvostruko fakturiranje ustuga i probleme prijenosa usluge HT-a te zbog ne postupanja
i po toj reklamaciji, 24. travnja 2018. obavlja provjeru u poslovnim prostorijama Iskona gdje joj je
re€eno da se upravo zavr§io prijenos broja te da sada usluge funkcioniraju. Korisnica isti dan 3alje
pisani prigovor traZeéi odgovarajuCe rjeSenje oko nastalih ratuna od HT-a te odredeni iznos za
naknadu Stete, a nastavno za pisanu reklamaciju od 20. travnja 2018.

Kako se Iskon nije o¢itovao glede odredenog obestecenja zbog problema u prijenosu usluga HT-a na
Iskon, ve¢ je, kako korisnica smatra to izbjegavao, uputila je 18. lipnja 2018. ponovljeni pisani
zahtjev, a koji se nikako ne smatra kao novi i prvi zahtjev za naknadom, ve¢ kao podsjetnik na prije
postavljene zahtjeve na koje nije dobivala adekvatne odgovore. Na navedeno, korisnica zaprima
odgovor Iskona od 21. lipnja 2018. o nepravodobnosti podnesenog zahtjeva.

Zbog svega navedenog, korisnica u zahtjevu za rje$avanje spora traZi i pripadaju¢u naknadu zbog
nepravodobnog prijenosa te je i Rjesenjem HAKOM-a od 28. rujna 2018., utvrdeno da ¢e se pravo
na isplatu naknade zbog nepravovremenog prijenosa broja utvrdivati u zasebnom upravnom postupku
od strane inspektora elektroni¢kih komunikacija. Zbog toga je u svrhu utvrdivanja moZebitnih
dodatnih ¢injenica, dopisom KLASA: UP/I-344-07/18-01/69, URBROJ: 376-05-18-1, od 12.
listopada 2018., inspektor zatraZio od Iskona da se o&ituje na sve navode korisnice koji se odnose na
propuste i prava na isplatu naknade vezano za nepravovremeni prijenos broja, uz dostavu mogucih
dodatnih dokaza koje smatra vaznim u ovom inspekcijskom nadzoru, ukoliko istim i raspolaZe.

Iskon se na navedeno ocitovao dopisom zaprimljenim u HAKOM-u 25. listopada 2018., iz kojeg
proizlazi sljedece.



Prijenos broja u kona¢nici je obavljen 23. travnja 2018., dok je zahtjev za naknadu zaprimljen 18.
lipnja 2018. od podnositelja _ u ime korisnice, a $to je, prema navodima Iskona 56
dana nakon izvrSene realizacije prijenosa broja, odnosno izvan roka od 30 dana od dana prijenosa,
kako je to propisano ¢lankom 23. stavkom 5. Pravilnika o prenosivosti broja (NN br. 24/15 i 71/16;
dalje: Pravilnik). Kako je zahtjev prema misljenju Iskona izvan roka, isti je od strane Iskona i odbaéen
kao nepravodoban. Utvrdeno je da je Iskon reklamacije korisnice zaprimio 20. travnja 2018., uz
dopune od 23. i 24. travnja 2018. sa zahtjevom za umanjenje raduna, §to je u kona&nici i odobreno,
uz popust od 20% za 5 mjeseci.

Na osnovi zaprimljenog zahtjeva za rjeSavanje spora i dostavljene dokumentacije od korisnice te
zaprimljenih o€itovanja i dostavljene dokumentacije od Iskona, inspektor elektronickih komunikacija
je utvrdio sljedece.

Glede isplate naknade u slugaju nepravovremenog prijenosa broja, Iskon navodi kako taj zahtjev
korisnice nije pravodoban, pojasnjavajuci da je korisnica u nekoliko navrata upuéivala zahtjeve za
rjeSavanje spora, no, zahtjev za isplatu naknade uslijed kasnjenja broja, zaprimljen je tek 18. lipnja
2018. od podnositelja ﬁ dakle, izvan roka i bez dostave punomo¢i.

U ovom predmetu, ne prihvacaju se navodi Iskona kako je zahtjev za naknadu za nepravovremeni
prijenos broja nepravodoban, a obzirom na navode korisnice, kako su ona i suprug, u viSe navrta,
putem telefona, odlaskom u poslovne prostorije Iskona te elektroni¢kom postom, prigovarali zbog
posljedica nepravilnog prijenosa te traZili, izmedu ostalog, i odgovarajuce obesteéenje zbog problema
u tranziciji usluga. To iz razloga, jer je iz dostavljene dokumentacije od strane Iskona, vidljivo da su
Iskonu proslijedene elektronitke poste od 20., 23. i 24. travnja 2018., od supruga korisnice, u kojima
je izmedu ostalog, zatraZeno i odredeno obestecenje zbog posljedica nepravilno izvedene migracije,
a §to se moZe smatrati da je zatraZena naknada zbog ka3njenja u prijenosu pretplatnitkog broja.

Takoder, nije prihvatljivo ogitovanje Iskona HAKOM-u od 21. rujna 2018. da suprug korisnice
prilikom podnoSenja zakadnjelog zahtjeva za isplatu naknade u sluéaju nepravovremenog prijenosa
broja, nije imao propisanu punomoé. To iz razloga, jer je jasno vidljivo kako je stuzba za reklamacije
Iskona uredno zaprimala, i to u viSe navrata, prigovore od supruga korisnice te mu na njegove
prigovore i upite odgovarala, a §to je osobito vidljivo iz odgovora Iskona od 8. svibnja 2018. na
prigovor korisniku sukladno &lanku 50. stavku 12. ZEK-a, a koji je Iskon uputio osobno suprugu
korisnice, bez dovodenja u pitanje valjanosti procesnih radnji oko podnoZenja prigovora/reklamacije
od strane supruga korisnice.

U ovom slutaju, uzimajuéi u obzir osiguravanje visoke razine zatite korisnika javnih
komunikacijskih usluga, a sukladno ¢lanku 5. stavku 4. ZEK-a, inspektor elektronitkih komunikacija
zakljuCuje kako korisnica u postupku podnoSenja svojih upita te prigovora u travnju 2018., nije
zaprimala jasne i transparentne obavijesti glede prava na mozebitno obestecenje zbog propusta od
strane Iskona te zbog toga ne prihvaca navode Iskona kako je zahtjev za nepravodobni prijenos broja
nepravodoban, odnosno nevaljan.

Sukladno clanku 23. Pravilnika, u sluéaju nepravovremenog prijenosa broja, podnositelj zahtjeva za
prijenos broja ima pravo na naknadu za nepravovremeni prijenos broja.

Iz dostavljenih ogitovanja korisnice proizlazi da se radi o zahtjevu za prijenos broja i zahtjevu za
uslugama od 30. studenog 2017., dok iz o¢itovanja Iskona proizlazi da se radi o zahtjevu za prijenos



broja i zahtjevu za uslugama TRIO Fiber Full 80 od 30. prosinca 2017., sklopljenog izvan poslovaih
prostora Iskona. Uvidom u zaprimljenu dokumentaciju od Iskona, odnosno u zahtjev za zasnivanje
pretplatnickog odnosa i Jedinstvenu izjavu krajnjeg korisnika o raskidu ugovora s postojeéim
operatorom, vidljivo je da datum podnoSenja zahtjeva i Jedinstvene izjave ostaje necitak, to iz razloga
njegovog ispravljanja. Iskon se nije posebno oéitovao te dokazao da se radi o prihvaéaju zahtjeva
Jedinstvene izjave od 30. prosinca 2018. kao $to to tvrdi, a obzirom na tvrdnje korisnice kako je taj
zahtjev predala 30. studenog 2018. Medutim, u ovom predmetu, obzirom na odmaklo prekoraenje
roka za prijenos broja, taj datum ne utjeCe na umanjenje ili dodatno uvecanje prava korisnice na
naknadu u slu€aju nepravovremenog prijenosa broja, ukoliko se ista obracunava u maksimalnom
iznosu, na nain da se obratuna za razdoblje od najviSe petnaest (15) dana nepravovremenog
prijenosa broja.

Kako iz zaprimljenog o¢itovanja Iskona od 21. rujna 2018., proizlazi da je Iskon utvrdio da se radi o
zahtjevu za prijenos broja i zahtjevu za uslugama TRIO Fiber Full 80 od 30. prosinca 2017.,
sklopljenog izvan poslovnih prostora Iskona te da su usluge Iskona aktivirane 5. veljace 2018., dok
je prijenos broja || izvrsen tek 23. travnja 2018., utvrduje se da je do$lo do
nepravovremenog prijenosa pretplatni€¢kog broja, i to za vise od 15 dana, od dana kada je taj prijenos
trebao biti izvrSen.

Sukladno navedenom, na osnovi ¢lanka 23. Pravilnika, utvrduje se pravo korisnice na isplatu naknade
zbog nepravovremenog prijenosa broja, na na¢in da se ista obratuna za maksimalno razdoblje,
odnosno za razdoblje od najvise petnaest (15) dana nepravovremenog prijenosa broja, i to u iznosu
od 3.600,00 kuna, kako je i utvrdeno u izreci ovog rjeSenja.

Ovo rjeSenje ée se na odgovarajuci nadin objaviti na internetskoj stranici HAKOM-a.

UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:
Protiv ovog rjeSenja Zalba nije dopustena. Protiv ovog rjeSenja moZe se, u roku od 30 dana od dana

njezina primitka, pokrenuti upravni spor pred upravnim sudom na podru¢ju kojeg tuZitelj ima
prebivaliste, odnosno sjediste.

INSPEKTOR
ELEKTRONICKIH KOMUNIKACIJA

BoZidar Ister

Dostaviti:

1. Iskon Internet d.d., Gari¢gradska 18, 10000 Zagreb, UP - osobna dostava
2. ﬁ UP - osobna dostava

3. Uspis



