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HAKOM

KLASA: UP/1-344-08/19-01/1241
URBROJ: 376-05-2-19-2
Zagreb, 6. prosinca 2019.

Na temelju ¢lanaka 111. i 112. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (NN br. 73/08, 90/11,
133/12, 80/13, 71/14 1 72/17) te ¢lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku (NN br. 47/09), u
postupku inspekcijskog nadzora pokrenutom po prijavi korisnika M.F. iz C. protiv operatora javnih
komunikacijskih usluga ISKON INTERNET d.d. iz Zagreba, inspektor elektronickih komunikacija
Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, donosi

RJESENJE

Nalaze se operatoru javnih komunikacijskih usluga ISKON INTERNET d.d. iz Zagreba da u roku
od 8 (osam) dana od primitka ovog rjeSenja isplati korisniku M.F. iz C. naknadu radi
neispunjavanja obveza u postupku promjene operatora odnosno kasnjenja u realizaciji usluge
duzeg od 15 (petnaest) dana uslijed promjene operatora u nepokretnoj elektroni¢koj
komunikacijskoj mrezi s prijenosom broja 385XXXXXXXX U iznosu od 3.600,00 kn (tritisuc¢esesto
kuna) i o tome obavijesti inspektora elektronickih komunikacija.

ObrazloZenje

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM) zaprimila je 16. rujna te 4.
listopada 2019. prijavu korisnika M.F. iz C. protiv operatora ISKON INTERNET d.d. iz Zagreba,
Gari¢gradska 18 (dalje: ISKON), u kojoj navodi da je radi promjene operatora odnosno prelaska s
operatora Al Hrvatska d.0.0. iz Zagreba, Vrtni put 1 (dalje: Al) na operatora ISKON od 6. rujna
2019. bez svih usluga (telefon, internet i televizija), kao i da nakon njegova zahtjeva za ponovnim
prelaskom na operatora Al radi vracanja usluga jo§ uvijek nema informaciju o tome kada ¢e mu
iste biti ponovno uspostavljene. Zbog navedenog propusta zahtijeva naknadu $tete, ne navodeci
odreden nov¢ani iznos ili drugi oblik odstete.

Pravilnikom o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i
usluga (NN br. 154/11, 149/13, 82/14, 24/15, 42/16 i 68/19; dalje: Pravilnik o uslugama) i
Pravilnikom o prenosivosti broja (NN br. 24/15 i 71/16) ureden je postupak promjene operatora
javnih komunikacijskih usluga u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi. Pravilnikom o
uslugama propisano je pravo krajnjeg korisnika za naknadom u slucaju neispunjavanja obveza u
postupku promjene operatora podno$enjem zahtjeva za isplatom naknade novom operatoru u
slucaju kasnjenja do dana realizacije usluge ili dana raskida ugovora, odnosno u slucaju prekida
rada usluge uslijed prelaska na novog operatora duzeg od jednog dana te pravo na podnoSenje
prijave inspektoru elektronickih komunikacija HAKOM-a ako operator odbije zahtjev za isplatom
naknade ili istu nije ispravno obrac¢unao.

Korisnik se u predmetnom slucaju nije obratio operatoru ISKON zahtjevom za isplatom naknade,
ve¢ reklamacijom od 7. rujna 2019. traze¢i umanjenje cijene radi nedostupnosti usluga ili drugo
konkretno obesteCenje te, naposljetku, realizaciju ugovorenih usluga ili vracanje na prijasnjeg
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operatora. Operator ISKON reklamaciju je rijesio 23. rujna 2019. pogresno primjenjujuci odredbe
¢lanka 50. Zakona o elektronickim komunikacijama (NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i
72/17; dalje: ZEK) odnosno odredbe ¢lanka 29. Pravilnika o uslugama, jer se ista neosporno
odnosila na neispunjenje obveza iz Clanka 67. Pravilnika o uslugama te je korisnika, nakon
potvrdivanja nemoguénosti za realizacijom ugovorenih usluga, uputio na podnosenje zahtjeva za
prijenos broja drugom operatoru. Stoga je, uzimajuéi u obzir da je korisnik HAKOM-u podnio
prijavu u propisanom roku, inspektor elektroni¢kih komunikacija na temelju odredbe ¢lanka 67.
stavka 6. Pravilnika o uslugama pokrenuo inspekcijski nadzor sukladno ovlastima propisanim u
¢lancima 111. i 112. ZEK-a.

Inspekcijskim nadzorom provedenim od 25. listopada do 26. studenog 2019. nad operatorima
ISKON i Al u svezi primjene odredbi Pravilnika o uslugama te Pravilnika o prenosivosti broja u
predmetnom postupku promjene operatora tj. prelaska krajnjeg korisnika s operatora Al na
operatora ISKON te ponovnog prelaska natrag, s operatora ISKON na operatora A1, utvrdeno je
da je krajnji korisnik ostao bez svih usluga od 6. rujna do 30. listopada 2019., ukupno 54 dana,
kako slijedi.

Korisnik sklapa ugovor na daljinu s operatorom ISKON po zahtjevu od 22. kolovoza 2019. za
uslugu NET.TV.TEL Full 20-50 (telefon, internet i televizija - samoinstalacijski paket) te operator
ISKON, nakon zaprimanja supotpisane jedinstvene izjave krajnjeg korisnika o raskidu ugovora s
postoje¢im operatorom (Al), 24. kolovoza 2019. unosi u Centralnu administrativhu bazu
prenesenih brojeva (CABP) zahtjev za prijenos broja 385xxxxxxxx, s naznakom da se radi o
veleprodajnoj usluzi, da se raskidaju sve usluge i da je korisnik upoznat s dugom te 26. kolovoza
2019. otvara prijenos predviden za 6. rujna 2019. kada broj biva i prenesen (8:43). Operator ISKON
pismom od 26. kolovoza 2019. obavjestava korisnika kako je realizacija usluge u tijeku odnosno
da ¢e se prijenos broja izvrsiti 6. rujna 2019., isto tako obavjestava korisnika i SMS-om od 22.
kolovoza 2019. da je zahtjev za uslugom prihvaden te SMS-om od 26. kolovoza 2019. da ¢e
prijenos broja biti izvren 6. rujna 2019. U meduvremenu, veleprodajni operator Hrvatski Telekom
d.d. iz Zagreba (dalje: HT) 26. kolovoza 2019. odbija prijenos parice, jer maksimalna moguca
brzina na parici nije dostatna za realizaciju usluge, dok operator ISKON, uzimajuci u obzir da je
broj ve¢ prenesen, a usluga nije realizirana, kontaktira 6. rujna 2019. korisnika radi davanja
informacije o moguénosti dobivanja usluge, ali s manjom brzinom od ugovorene te kontaktira
operatora Al radi povrata broja u njthovu mrezu. Korisnik odbija ponudenu uslugu s manjom
brzinom od dogovorene odnosno 13. rujna 2019. odustaje od promjene operatora, dok ga operator
ISKON tek 23. rujna 2019. obavjestava elektroni¢kom porukom (odgovor na reklamaciju od 7.
rujna 2019.) kako nije u mogucénosti realizirati ugovorenu uslugu pa slijedom toga treba podnijeti
zahtjev za prijenos broja drugom operatoru, dok mu nece biti naplaé¢ena nikakva naknada za raskid.
Operator ISKON nakon toga ne poduzima ikakve daljnje radnje.

Operator Al, nakon zaprimanja zahtjeva operatora ISKON od 6. rujna 2019. za povratom broja,
putem prodajnog partnera KOMPARE ONLINE d.o.0. iz Rijeke zapocinje 18. rujna 2019.
sklapanje ugovora na daljinu s korisnikom, ali ne pribavlja jedinstvenu izjavu krajnjeg korisnika o
raskidu ugovora s operatorom ISKON, jer prodajni partner zaprima obavijest da ista ne moze biti
ovjerena iz razloga Sto parica nije preuzeta. Tada operator Al pokrece postupak realizacije nove
parice kod veleprodajnog operatora HT, ali zahtjev za realizaciju stornira s obzirom da u
meduvremenu ipak zaprima jedinstvenu izjavu od 30. rujna 2019. Potom, 2. listopada 20109.
pokre¢e postupak povrata broja po toj naknadno zaprimljenoj jedinstvenoj izjavi, ali ista biva
odbijena iz razloga sto korisniku nikada nije niti realizirana usluga na operatoru ISKON. Stoga
ponovno pokrecée postupak dobivanja nove parice kod veleprodajnog operatora HT i po realizaciji
nove parice pokrece 16. listopada 2019. postupak prijenosa broja predviden za 30. listopada 2019.

2



kada isti biva prenesen (8:03) te usluge konac¢no realizirane (evidencija CABP). Usluge su
realizirane po ponudi za sklapanje ugovora na daljinu odnosno ugovoru sklopljenom 18. rujna
2019. (Trio paket — telefon, internet i televizija) kada je korisnik prihvatio ponudu i preuzeo
obavijest o sklopljenom ugovoru elektronickim putem, a isti je obavijeSten SMS-om 0 potvrdi
prihvata zahtjeva, odnosno da ¢e prijenos broja i realizacija usluga biti 30. listopada 2019., sve
sukladno roku za realizaciju prijenosa uskladenom s aktivacijom usluge na veleprodajnoj razini
prema Clanku 14. Pravilnika o prenosivosti broja, odnosno krajnjem roku od 45 dana za realizaciju
usluge prema ¢lanku 66. Pravilnika o uslugama. Povrat broja operator A1 nije mogao ranije obaviti
radi uskladivanja roka za realizaciju prijenosa broja s aktivacijom usluge na veleprodajnoj razini.

Clankom 5. Pravilnika o prenosivosti broja propisana je obveza primatelju broja za provodenjem
testiranja mreze odnosno usluga prije prikljucenja novog krajnjeg korisnika. Operator ISKON
propustio je obustaviti zapoceti postupak prijenos broja predviden za 6. rujna 2019., iako mu je jos§
26. kolovoza 2019. veleprodajni operator HT odbio realizaciju parice s obrazlozenjem da
maksimalna moguca brzina na parici nije dostatna za realizaciju usluge te broj biva prenesen 6.
rujna 2019., dok usluge na istom nisu realizirane, a krajnjeg korisnika o tome obavjeStava tek 23.
rujna 2019. Operator ISKON nije realizirao ugovorene usluge uopée, odnosno od 6. rujna 2019. do
30. rujna 2019. kao dana raskida ugovora nastalog potpisivanjem jedinstvene izjave krajnjeg
korisnika novom operatoru A1l (jedinstvena izjava smatra se zahtjevom za raskid pretplatnickog
ugovora s postojec¢im operatorom) Sto predstavlja kasnjenje u trajanju od 24 dana.

Naknada u slu¢aju neispunjavanja obveza u postupku promjene operatora iznosi 240,00 kn po danu
za svaki zapoceti dan kaSnjenja do dana raskida ugovora, a obracunava se maksimalno za 15 dana
pa korisniku, sukladno ¢lanku 67. stavku 1. Pravilnika o uslugama, pripada naknada u iznosu od
3.600,00 kn (tritisucesesto kuna).

Nastavno na izneseno, inspektor elektroni¢kih komunikacija HAKOM-a je na temelju ¢lanka 112.
ZEK-a, u vezi s ¢lancima 66. i 67. Pravilnika o uslugama te na temelju ¢lanka 96. Zakona o opéem
upravnom postupku, rijesio kao u izreci rjeSenja.

Uputa o pravnom lijeku:

Protiv ovog rjeSenja Zalba nije dopustena, ali se moze u roku od 30 dana od dana primitka rjesenja
pokrenuti upravni spor pred upravnim sudom na podruéju kojeg tuzitelj ima prebivaliSte, odnosno
sjediste.

INSPEKTOR ELEKTRONICKIH
KOMUNIKACIJA

Eduard Briski, dipl. ing.
univ. spec. elect. comm.

Dostaviti:
1. M.F.iz C. - UP-osobna dostava
2. ISKON INTERNET d.d., Gari¢gradska 18, 10000 Zagreb — UP-osobna dostava
3. Al Hrvatska d.o.o., Vrtni put 1, 10000 Zagreb — UP-o0sobna dostava
4. U spis



