HAKOM

KLASA: UP/I-344-07/21-01/52
URBROIJ: 376-05-21-4
Zagreb, 11. listopada 2021.

Temeljem ¢lanka 12. stavka 1. toke 14., €lanka 111.1 112. Zakona o elektroniékim komunikacijama
(NN br. 73/08,90/11, 133/12, 80/13,71/14 1 72/17) te €lanka 96. Zakona o opfem upravnom postupku
(NN br. 47/09), u postupku inspekeijskog nadzora nad operatorom javnih komunikacijskih usluga
Telemach Hrvatska d.o.o. iz Zagreba, Josipa Marohnica 1, inspektor elektroni¢kih komunikacija
Hrvatske regulatorne agencije za mreZzne djelatnosti donosi

RJESENJE

I. Utvrduje se da operator javnih komunikacijskih usluga Telemach Hrvatska d.o.o. iz Zagreba,
Josipa Marohnica 1, ne omogucava svim krajnjim korisnicima ostvarivanje prava na podnoSenje
prigovora u skladu sa ¢lankom 50. ZEK -a.

II. NalaZe se operatoru javnih komunikacijskih usluga Telemach Hrvatska d.o.o. iz Zagreba, Josipa
Marohnic¢a 1, da odmah po primitku ovog rjeSenja, omoguci krajnjim korisnicima ostvarivanje
prava na podnoSenje prigovora iz ¢lanka 50. ZEK-a tako $to ¢e krajnje korisnike koji nisu
zadovoljni usmenim odgovorom ili kojima nije moguée odmah usmeno odgovoriti, jasno i
nedvosmisleno uputiti na njihovo pravo na podnoSenje pisanog prigovora, ili da takve usmene
prigovore prihvacéa kao pisane prigovore uz davanje odgovarajuce potvrde korisniku o primitku
istih.

III. U slucaju ne postupanja po ovom rjesenju, odgovornoj osobi izreéi ¢e se nov¢ana kazna u iznosu
od 50.000,00 kuna (slovima: pedeset tisu¢a kuna). U slu€aju daljnjeg neispunjavanja obveze,
izrei ¢e se druga, veéa nov¢ana kazna.

Obrazlozenje

Inspektor elektroni¢kih komunikacija Hrvatske regulatorne agencije za mreZne djelatnosti (dalje:
Inspektor) na temelju ¢lanka 111. 1 112. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (NN br. 73/08,
90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i 72/17; dalje: ZEK) pokrenuo je po sluzbenoj duZnosti inspekcijski
nadzor nad operatorom javnih komunikacijskih usluga Telemach Hrvatska d.o.o. iz Zagreba, Josipa
Marohni¢a 1 (dalje: Telemach), a nastavno na postupanje po zaprimljenim zahtjevima krajnjih
korisnika oko koriStenja javnih komunikacijskih usluga.

Pojasnjenja radi, HAKOM je prilikom rjeSavanja sporova i korisnickih upita izmedu krajnjih
korisnika i Telemacha putem razli¢itih kanala, uo¢io uéestalost ponavljanja korisnic¢kih prigovora na
neodgovaranje, nepravodobno odgovaranje i na neupucivanje od strane Telemacha na pravna sredstva
koja su korisniku na raspolaganju, konkretno na daljnju moguénost podno$enja reklamacije odnosno
pokretanje spora, a $to oteZava ili u potpunosti onemogucava Kkorisnika u ostvarivanju prava iz
¢lanaka 50. ZEK-a u postupku podnoSenja i rjeSavanja prigovora pred operatorom i u daljnjem
postupku podno3enja reklamacije povjerenstvu za prituzbe potro$aca pri operatoru sukladno stavku
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13. istog ¢lanka ZEK-a ukoliko je korisnik nezadovoljan zaprimljenim odgovorom od operatora.
Nastavno time, dolazi i do onemogucavanja korisnika u ostvarivanju prava iz ¢lanka 51. ZEK-a glede
podnosenja zahtjeva za rjeSavanje spora izmedu korisnika i operatora pred HAKOM-om, obzirom da
je isto uvjetovano zavrSenim postupcima prigovora i reklamacije pred operatorom iz lanka 50. ZEK -
a.

Sukladno navedenom, u vremenu od 18. do 21. svibnja 2021. obavljen je prvi inspekcijski nadzor u
Telemachu o ¢emu su saéinjeni zapisnici od 19. svibnja 2021. u Zagrebu i 21. svibnja u Osijeku te je
nastavno, u vremenu od 8. do 10. rujna 2021. obavljen ponovni inspekcijski nadzor oko daljnje
provjere postupanja sa prigovorima korisnika, o éemu je sacinjen takoder zapisnik o obavljenom
nadzoru u Osijeku, od 10. rujna 2021.

Nastavno na navedeno, u toéci 4.1.1. zapisnika od 10. rujna 2021., a na trazenje broja ukupno
zaprimljenih pisanih prigovora sukladno ¢lanku 50. stavku 1.1 12. ZEK-a utvrdeno je da je Telemach
u vremenu od 15. lipnja 2021. do 20. kolovoza 2021. zaprimio sveukupno 12.313 prigovora,
klasificirajuci ih naknadno na pisane prigovore i takozvane, usmene prigovore korisnika.

Kako Telemach nije imao zasebnu evidenciju svih zaprimljenih pisanih prigovora, zatraZena su
dodatna ocitovanja te je Telemach 21. rujna 2021. inspektoru dostavio trazene podatke iz kojih u
konacnici proizlazi da je za traZeno razdoblje od 15. lipnja do 20. kolovoza 2021. ukupno imao 4.115
pisanih prigovora (33,42% od ukupnih prigovora za predmetno razdoblje) i 8.198 takozvanih usmenih
prigovora (66,58% od ukupnih prigovora za predmetno razdoblje).

Telemach je pojasnio da se radi o pisanim prigovorima koji se zaprimaju poStom, elektroni¢kom
postom, faksom te se na iste i odgovora, u pravilu, na isti na¢in kako su zaprimljeni, a sukladno
propisanim odredbama ¢lanka 50. ZEK -a.

Glede usmenih prigovora u inspekcijskom nadzoru, Telemach je pojasnio da se isti zaprimaju putem
telefona u sluzbi za korisnike, usmeno putem prodajnog osoblja te se rjeSavaju odmah na isti nacin,
ili ukoliko nije moguce: isto rijesiti odmabh, isti se pisano biljeZe u sustavu te se korisnicima naknadno
odgovara putem telefona, SMS-a ili elektroni¢ke poste. Telemach smatra da takvi usmeni prigovori
na koje nije odmah odgovoreno nisu definirani ZEK-om te se na iste i ne primjenjuju obveze
rjeSavanja istih po ¢lanku 50. ZEK-a.

Nastavno, inspektor je elektroni¢kom poStom od 14. rujna 2021. zatraZio od Telemacha dodatno
pojasnjenje oko zaprimanja i nafina rada sa takvim usmenim prigovorima te podatak od kada je
uvedena kategorija usmenih prigovora, kao i dostavu drugih relevantnih podataka oko objasnjenja
kategorije usmenih prigovora.

Nastavno na navedeno, Telemah je 4. listopada 2021. dostavio inspektoru oéitovanje u kojem u
bitnom navodi slijedece.

Telemach navodi, kako je ¢lankom 50. ZEK-a definiran postupak rjeSavanja prigovora te je propisano
da se isti podnose u pisanom ili elektroni¢kom obliku, a na koji je operator obvezan dostaviti pisani
odgovor korisniku u roku od najvi$e 15 dana od dana zaprimanja prigovora, odnosno u roku od 30
dana od dana zaprimanja prigovora u vezi usluga s posebnom tarifom.

Takoder, ¢lankom 29. Pravilnika o nainu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih
komunikacijskih mreza usluga (NN br. 154/11, 149/13, 82/14,24/15, 42/16 1 68/19; dalje: Pravilnik)
je propisano da operator u svojim opéim uvjetima poslovanja detaljno propisuje postupak podnoSenja
i rjeS8avanja prigovora na iznos kojim je zaduZen za pruzenu uslugu, prigovor na kakvoéu pruZene
usluge te prigovor zbog povrede odredaba pretplatni€kog ugovora u skladu sa ZEK-om i propisima



donesenim na temelju ZEK-a, kao i obveza upoznavanja krajnjih korisnika putem ispostavljenog
pretplatni¢kog racuna i na drugi prikladan nagin.

Telemach navodi da je u svojim Op¢im uvjetima poslovanja u &lanku 12.3. detaljno opisao postupak
podnoSenja i rjeSavanja prigovora, izmedu ostalog, propisavsi da se prigovor podnosi pisanim ili
elektronickim putem, dok je na svojim sluZbenim stranicama i na mjesednim pretplatni¢kim
raunima dao informaciju korisnicima da prigovor mogu podnijeti pisanim putem e-mailom na
prigovori(@telemach.hr ili poStom na adresu Telemach Hrvatska d.o.o., Sluzba za korisnike,
Vukovarska 31, 31000 Osijek.

Iz navedenih propisa jasno je da isti ne poznaju institut ,,usmenog prigovora® te da nisu propisane
obveze, postupak zaprimanja, rjeSavanja. Takoder je jasno da je reguliran jedino pisani prigovor
korisnika te su vezano za isti propisane gore navedene obveze operatora. Stoga smatra da iste ne treba
ni u kojem slu¢aju izjednacavati s pisanim prigovorom.

PojaSnjava, da su takozvani usmeni prigovori standard industrije i u Telemachu, kao i ranije u Tele2.
Smatra, da se istima iskljucivo ide u korist i na zadovoljstvo korisnika, u cilju brZeg rjeSavanja upita
korisnika koji kontaktiraju Sluzbu za korisnike telefonski, bez nepotrebnog formaliziranja i
optere¢ivanja korisnika sa pisanom korespondencijom. Korisnika koji nazove SluZbu za korisnike s
nekim upitom/zahtjevom/problemom agent nece uputiti na pisani prigovor nego ¢e ve¢ na pozivu
pokusSati rijesiti isti. Ukoliko agent utvrdi da je do$lo do greke isti ¢e odmabh i rijesiti, bez potrebe
podnoSenja pisanog prigovora. Jednako i ukoliko utvrdi da je doista do$lo do greske no da on sam
nije u moguénosti rijesiti upit ve¢ je za isto potrebna pomoé/podrika drugog nadleznog odjela. U tom
sluCaju otvorit ¢e se zahtjev te dodijeliti na nadleZan odjel koji ¢e navedeno u najkraéem moguéem
roku provjeriti, izvrSiti potrebne sustavne korekcije ukoliko su potrebne te obavijestiti korisnika o
uCinjenom. Navedeni odgovor korisniku ée se proslijediti najadekvatnijim putem - telefonski,
SMSom ili elektronickom postom ukoliko Telemach ima evidentirani verificiranu e-mail adresu
korisnika. Ukoliko korisnik nije zadovoljan odgovorom te smatra da je oSteéen i ne prihvaca
objadnjenje, ima pravo podnijeti pisani prigovor, na koji ga se i upuéuje. Pisani prigovor, naravno
ima pravo podnijeti svaki korisnik, Sto vecina korisnika i &ini, te se korisnicima ni u kojem trenutku
ni na koji na¢in ne uskracuje predmetno pravo. Na korisniku je izbor odabira kanala putem kojeg ¢ée
se obratiti Telemachu i postaviti upit/zahtjev te ¢e Telemach isti rijesiti ili ga uputiti na pisani
prigovor. Poziv Sluzbi za korisnike s upitom i/ili zahtjevom za rjeSavanjem svakako bi trebao biti
brZi, efikasniji i fleksibilniji na¢in komunikacije, bez nepotrebnog formaliziranja i upuéivanja na
pisani oblik.

Nadalje pojasnjava da dostavljena evidencija prigovora u inspekcijskom nadzoru sadrZi zapravo sve
interakcije korisnika s Telemachom, ukljuéujuéi i pozive Sluzbi za korisnike, upite i zahtjeve koji
nisu podnijeti pisanim putem, a koje Telemach u svom sustavima evidentira kao prigovor, mada isti
to sadrZajno, u najvec¢em broju zapravo i nisu te nisu podnijeti pisanim putem odnosno na naéin i u
obliku koji je propisan. Neovisno o terminologiji koju Telemach koristi vezano za navedeno, da li ih
naziva prigovor, upit, zahtjev, molba ili nekako drugaéije, ostaje da im nedostaje traZeni oblik (pisani)
a da bi se isti smatrali prigovorima iz ¢lanka 50. ZEK-a. Smatra, kako sam korisnik moZe odabrati
naCin komunikacije sa operatorom te svakodobno mozZe podnijeti i pisani prigovor ukoliko se ne slaze
s objaSnjenjem, zaprimljenim odgovorom ili rjeSenjem koje mu je ponudeno te pravo na ulaganje
pisanog prigovora mu ni na koji naé¢in nije uskraceno. Stoga se Telemach ne slaZe sa zaklju¢kom
kako navedenom radnjom korisnike onemogucuje u ostvarenju njihova prava.

Navodi, da je vidljivo iz dostavljene evidencije da veliku veéinu zahtjeva &ine upravo ti usmeni
prigovori, od koji se najveci dio rijedi ve¢ na pozivu te smatra da isto predstavlja dodatnu korist za
korisnika gdje ga se ne upuéuje na potrebu ulaganju pisanog prigovora, dakle dodatne formalne
radnje, gdje dio korisnika navedeno i nece uéiniti te na taj na¢in i neée biti otklonjcna i cventualna
pogreSka. Svakako je dodatna korist i davanje izbora svakom pojedinom korisniku da sam odabere




kanal komunikacije i interakcije s Telemachom te da ga se za svaki upit/zahtjev koji se potencijalno
odnosi na zaduZenje, odredbe njegova pretplatni¢kog ugovora, kvalitetu usluge ne upucuje da isti
podnosi u pisanom obliku. Naposljetku isti¢e da se takvim usmenim upitima/zahtjevima, pa ¢ak i ako
se radi o prigovorima, isti rjeSavaju brZe i efikasnije, a §to je svakako cilj i namjera Telemacha.
Zavr$no navodi da usmeni prigovori nisu ni trebali biti dio evidencije, medutim, od 1. sije¢nja 2021.
nakon operativno-tehni¢kih i organizacijskih promjena u Telemachu poceli su se na taj na¢in pratiti,
u cilju biljeZzenja svake interakcije i komunikacije inicirane od korisnika, u cilju poveéanja
fleksibilnosti i brZzeg odgovaranja. Sada je evidencija pisanih prigovora na koje se primjenjuju svi
relevantni propisi, odvojena od svih ostalih.

Na temelju provedenog postupka inspekcijskog nadzora, inspektor je zakljuéio kako slijedi.

Sukladno €lanku 50. stavku 1. 1 2. ZEK-a, korisnik usluga ima pravo podnijeti operatoru javnih
komunikacijskih usluga prigovor u vezi s pruzanjem usluga, prigovor na iznos kojim je zaduZen za
pruZenu uslugu, prigovor na kakvocéu pruZene usluge, prigovor zbog povrede odredaba pretplatni¢kog
ugovora i prigovor zbog povrede prava u vezi sa zaStitom pristupa otvorenom internetu. Prigovor
korisnik podnosi u pisanom ili elektroni¢kom obliku operatoru, koji provodi postupak rje$avanja
prigovora.

Na podnesen pisani prigovor, korisnik/operator ima odredena prava/obveze, kako je i detaljno
propisano u ¢lanku 50. ZEK-a, a koje se u bitnom, odnose na obvezu obavljanja i o¢itovanja korisniku
oko izvrSene administrativno-tehni¢ke provjere, zabrane obustave usluga za vrijeme rjeSavanja
prigovora, potraZivanje naknade Stete, prava na raskid u slu¢aju neopravdane obustave usluga,
pravodobno rjeSavanje prigovora, pravo na podnoSenje daljnje reklamacije nakon provedenog
postupka prigovora, a zatim i na pokretanje spora izmedu korisnika i operatora pred HAKOM-om.

Inspektor opetovano ponavlja te naglaava, da je problematika rjeSavanja prigovora pri Telemachu,
izmedu ostalog, uoena negodovanjem korisnika zbog neodgovaranja, nepravodobnog odgovaranja
na njihove prigovore te da je za trazeno razdoblje od 15. lipnja do 20. kolovoza 2021. Telemach
prikazao da je imao ukupno 4.115 pisanih prigovora (33,42%) te ¢ak 8.198 takozvanih usmenih
prigovora (66,58%). Takoder, u inspekcijskom zapisniku od 19. svibnja 2021., utvrdeno je da za
vremensko razdoblje od sije¢nja 2021. do 17. svibnja 2021. Telemach biljezi ukupno 34.874
prigovora navodeci da se isto odnosi na pisane i usmene, dok je u srpnju 2021. na zahtjev HAKOM-
a sukladno ¢lanku 29. stavku 18. Pravilnika, dostavio tabli¢no izvje$ce ,, Tablica strukture prigovora“
za prvo polugodiste 2021. koje ukazuje da je zaprimio ukupno 8.853 pisanih prigovora (Sto je 25,40%
od ukupnih 34.874 prigovora), dok se ostatak, odnosno vise od 26.000 (74,60% od ukupnih 34.874
prigovora) odnosi na usmene prigovore zaprimljene u prvom polugodistu 2021.

Inspektor ne prihvaca ni¢im utemeljeno obrazloZenje Telemacha kako usmeni prigovori predstavljaju
dodatnu korist za korisnika jer se u bitnom odmah rjeSavaju u ostvarenom kontaktu sa korisnikom pa
korisnik nema ni potrebu daljnjeg ulaganja pisanog prigovora, a $to dio korisnika, kako Telemach
navodi, nece ni u€initi te na taj nadin i nece biti otklonjena i eventualna pogreska. Te navode Telemch
ni¢im nije utemeljio, niti je dostavio podatak postoje li uopce unutar tog broja zaprimljenih usmenih
prigovora, oni prigovori koji su odmah i rije$eni u tom prvom, neposrednom kontaktu sa korisnikom
te koliki je njihov udio u ukupno zaprimljenim usmenim prigovorima.

Nasuprot tim tvrdnjama, inspektor istice, da je prvotno u zapisniku o inspekcijskom nadzoru od 19.
svibnja 2021., u to¢ci 4.1.2., metodom uzoraka iz evidencije zaprimljenih prigovora izuzeto nekoliko
korisnika (NZ, JJ, ZB, HK) te je uglavnom utvrdeno u odnosu na usmene prigovore da se isti ne
odnose na telefonske razgovore u kojima korisnik odmah dobiva informaciju i nema potrebe za



daljnjim njegovim radnjama ni dodatnim odgovaranjima, ve¢ se odnosi na usmene prigovore koji su
kao takvi, u pravilu telefonom, zaprimljeni u sustavu Telemacha sa daljnjom potrebom dodatne
provjere administrativne i/ili tehnitke provjere te da se tek nakon toga upuéuju korisniku odgovori.
U toj tocei zapisnika takoder je utvrdeno da se usmeni prigovori zaprimaju putem telefona, obraduju,
ali se takvim korisnicima ne dostavlja odgovor ili se dostavlja kratka informacija bez daljnje upute
korisniku, pa i putem SMS-a, mada prigovor nije prihvaéen.

Takoder, u zapisniku o inspekcijskom nadzoru od 10. rujna 2021., u toéci 4.1.1., metodom uzoraka
iz evidencije svih zaprimljenih prigovora (za korisnike MD, MGV, SM, KT d.o0.0., ZS, CM) utvrdeno
je da se radi o usmenim prigovorima na koje se naknadno korisniku samo kratko odgovara (bez
potrebnih pojadnjenja i uputa u skladu sa &lankom 50. ZEK-a), dakle, ne odmah u prvobitnom
kontaktu sa korisnikom jer se mora obaviti odredena prethodna provjera da bi se odgovorilo
korisniku.

Nastavno, u zapisniku od 10. rujna 2021., u toéci 4.1.1. uvidom u predstavke korisnika zaprimljene
u HAKOM-u (RR/viSekratni pisani prigovori i neodgovaranje Telemacha, AG/videkratni pisani
prigovori i neodgovaranje Telemacha, SG/viSekratni usmeni prigovori i neodgovaranje Telemacha),
uoceno je prekomjerno zadrzavanje korisnika bez valjanog odgovora, a nakon podnosenja prigovora.
Kao primjer prekomjernog i neopravdanog zadrZavanja korisnika bez valjanog odgovora na usmeni
prigovor, za istaknuti je primjer korisnice SG koja ulaZe usmeni prvi prigovor 3. svibnja, zatim 6.
svibnja navedeno ponavlja i u POS-u operatora te opetovano 12. lipnjai 19. lipnja 2021. opet na POS-
u. Nakon toga, korisnica $alje opetovano pisani prigovor, na koji kona¢no dobiva i odgovor tek 29.
srpnja 2021.

Stoga inspektor zakljuuje, a suprotno navodima Telemacha, kako se kod takozvanih usmenih
prigovora ne radi o prigovorima koji se odmah rje$avaju u ostvarenom kontaktu sa korisnikom (ili
barem takvi ne predstavljaju nikakvu veéinu), a koji poboljsavaju efikasnost rada sluZbe za korisnike
i korisni¢ko zadovoljstvo, ve¢ da takvo postupanje Telemacha, uzrokuje nezadovoljstvo korisnika u
rjeSavanju korisni¢kih prigovora, jer su isti najée$Ce i upudeni kako putem telefona mogu podnositi
prigovore, a u konacnici ne dobivaju jasne, pravodobne i obrazloZene odgovore sukladno &lanku 50.
ZEK-a, jer ih Telemach tretira kao usmene prigovore na koje se obveze iz navedenog ¢lanka ne
odnose, a $to inspektor smatra neprihvatljivim postupanjem u rje$avanju prigovora i reklamacija.

Sukladno navedenom te opisanom ¢injeni¢nom stanju, inspektor smatra da zaprimanje i daljnje
naknadno rjeSavanje takozvanih, usmenih prigovora, a na gore opisan naéin, nije sukladan naginu
zaprimanja pisanih prigovora iz ¢lanka 50. ZEK -a, niti je prihvatljivo da takozvani usmeni prigovori,
njih cca 74,60% u prvom polugodistu 2021. izlaze iz propisanog zakonodavnog okvira glede postupka
rjeSavanja prigovora na nacin da ne podlijeZu obvezama operatora iz &lanka 50. ZEK -a.

Stoga se i zakljuCuje, da se navedena procedura koju Telemach naziva zaprimanje usmenih prigovora,
moZe odnositi samo na zaprimljene usmene upite bilo putem telefona ili u poslovnici operatora, a
koje njihovo osoblje moZe odmah rijesiti u samom razgovoru sa korisnikom, na na¢in da je korisnik
u potpunosti zadovoljan zaprimljenom informacijom te nema viSe nikakve potrebe za stvarno
podnoSenje prigovora i ¢ekanja odgovora na isti. I takav oblik komunikacije je svakako poZeljan
pristup u davanju informacija i rjeSavanju odnosa sa korisnicima glede otklona moZebitnih
nesporazuma/poteSkoca/ili trenutne nepravilnosti, gdje je to moguée i u neposrednoj interakciji
obaviti. Medutim, u slu¢aju da korisnik podnosi prigovor iz razloga propisanih ¢lankom 50. stavkom
3. ZEK-a te sa takvom informacijom i rjeSavanjem odnosa, odnosno zaprimljenim usmenim
odgovorom nije zadovoljan ili mu operator isti ne moZe odmah pruZiti jer je isti podloZan odredenoj



administrativnoj 1/ili tehni¢koj provjeri i davanjem naknadnog odgovora, operator je u tom slu¢aju
duZan korisnika uputiti na podnoSenje pisanog prigovora, ili je duzan propisati interne procedure,
kojima ¢e odgovarajuée takav usmeni prigovor odmah i prihvatiti kao pisani prigovor te korisniku
izdati i odgovaraju¢u potvrdu o primitku istog. Nakon primitka takvog pisanog prigovora, operator
je u potpunosti duZan u potpunosti postupiti sukladno ¢lanku 50. ZEK-a, a nastavno i ¢lanku 51. ZEK-
a te drugim podzakonskim propisima i zakonima, kojima se dodatno ureduju prava krajnjih korisnika
oko podnoSenja i rjeSavanja prigovora.

Inspektor naglaSava, da je ¢lancima 50. i 51. ZEK-a, u cijelosti propisan postupak rjeSavanja
prigovora te sporova izmedu korisnika i operatora. Clankom 50. ZEK-a propisuju se vrste prigovora
koje krajnji korisnik ima pravo podnijeti operatoru javno dostupnih elektroni¢kih komunikacijskih
usluga, nadin i rokovi podnoSenja prigovora, postupak rjeSavanja prigovora te prava i obveze
operatora i krajnjih korisnika u postupku rjeSavanja tih prigovora. Takoder se utvrduje uz koje uvjete
krajnji korisnik, koji je podnio prigovor, ima pravo raskinuti ugovor bez naknade te pravo na povrat
svih neopravdano naplacenih novéanih iznosa, rok u kojem je operator obvezan dostaviti odgovor
krajnjem korisniku o utemeljenosti podnesenog prigovora, pravo krajnjeg korisnika na podnoSenje
prituzbe (reklamacije) povjerenstvu za prituZzbe potro$aca pri operatoru javno dostupnih elektronickih
komunikacijskih usluga i rok za podno$enje prituzbe te obveza i rok tog povjerenstva za dostavu
odgovora.

Stoga je u cilju osiguranja visoke razine zastite krajnjih korisnika usluga u odnosima s operatorom, i
neprihvatljivo bilo kakvo postupanje operatora, koje bi prouzrokovalo na bilo koji na¢in, mogucu
zbunjenost ili nerazumijevanje korisnika, a koje bi vodilo umanjenju korisni¢kih, gore navedenih,
utvrdenih prava krajnjih korisnika.

Ovo rjeSenje ¢e se na odgovarajuci na¢in 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 podrucju kojeg tuZitelj ima
prebivaliste, odnosno sjediste.

INSPEKTOR
ELEKTRONICKIH KOMUNIKACIJA

BoZidar Ister

Dostaviti:
1. Telemach Hrvatska d.o.o., Josipa Marohnica 1, 10000 Zagreb, UP — osobna dostava
2. U spis



