HAKOM

KLASA: UP/I-344-07/21-01/22
URBROJ: 376-05-2-21-12
Zagreb, 27. rujna 2021.

Temeljem ¢lanka 12. stavka 1. tocke 14., ¢lanka 111. i 112. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama
(NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 1 72/17) te &Elanka 142. Zakona o opée upravnom postupku
(NN br. 47/09), u postupku inspekcijskog nadzora nad operatorom javnih komunikacijskih usluga
Telemach Hrvatska d.o.o. iz Zagreba, Josipa Marohniéa 1, inspektor elektroni¢kih komunikacija
Hrvatske regulatorne agencije za mreZne djelatnosti, po sluzbenoj duznosti, donosi

RJESENJE O PRISILNOM IZVRSENJU

L. Utvrduje se da izvrSenik - operator javnih komunikacijskih usluga Telemach Hrvatska d.o.o. iz
Zagreba, Josipa Marohnica 1, nije postupio po to&ci III. alineja prva, tre¢a i &etvrta te todci IV.
rjeSenja inspektora elektronickih komunikacija od 27. svibnja 2021., KLASA: UP/I-344-07/21-
01/22, URBROJ: 376-05-21-5.

II.  Odgovomoj osobi izvrienika, [ . i sc novéana kazna u
iznosu od 50.000,00 kn (pedesettisu¢a kuna) i nalaZe da istu uplati u roku od osam (8) dana od
dana primitka ovog rjeSenja na rafun drZavnog proratuna Republike Hrvatske:
HR121001005863000160; Model: HR68; Poziv na broj: 6092-OIB; a dokaz o uplati odmah
dostavi inspektoru elektroni¢kih komunikacija.

III. IzvrSeniku se ponovno nalaZze da odmah po primitku ovog rjeSenja u cijelosti postupi po rjeSenju
iz tocke 1. ovog rjesenja.

IV. U slucaju ne postupanja prema naloZenom u togki III. ovog rjeSenja odgovornoj osobi izvrienika
izre¢i ¢e se nova novéana kazna u iznosu od 70.000,00 kn (sedamdesettisuca kuna).

ObrazloZenje

IzvrSnim rjeSenjem inspektora elektronickih komunikacija, KLASA: UP/I-344-07/21-01/22,
URBROJ: 376-05-21-5, od 27. svibnja 2021., a kojeg je Telemach zaprimio 1. lipnja 2021. (dalje:
rjeSenje od 27. svibnja 2021.), operatoru javnih komunikacijskih usluga Telemach Hrvatska d.o.o. iz
Zagreba, Josipa Marohnica 1 (dalje: izvrSenik) naloZeno je da odmah po primitku ovog rjesenja,
uskladi pravodobno postupanje po svim zaprimljenim zahtjevima krajnjih korisnika oko koristenja
javnih komunikacijskih usluga, i to na naéin da:

- Na zaprimljene prigovore krajnjih korisnika iz &lanka 50. stavka 1. Zakona o elektroni&kim
komunikacijama (NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i 72/17; dalje: ZEK), svim
krajnjim korisnicima dostavlja pisane odgovore o utemeljenosti prigovora u roku od najvise
15 dana od dana zaprimanja prigovora, odnosno u roku od 30 dana od dana zaprimanja
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prigovora u sluéaju prigovora na usluge s posebnom tarifom, a sukladno stavku 12.
navedenog ¢lanka ZEK-a,

- Na zaprimljene prituzbe (reklamacije) povjerenstvu za prituzbe potroSaca pri Telemachu
Hrvatska d.o0.0. odgovora u roku od 30 dana od dana zaprimanja te reklamacije, a sukladno
¢lanku 50. stavku 13. ZEK-a,

- Na zaprimljene zahtjeve za raskid pretplatni¢kog ugovora kod pretplatni¢kih ugovora u
pokretnim mreZama, omogucéava pravodobno raskide u roku od jednog radnog dana od dana
u kojem je raskid zatraZen, a sukladno &lanku 20. stavku 3. Pravilnika o na€inu i uvjetima
obavljanja djelatnosti elektronikih komunikacijskih mreZa i usluga (NN br. 154/11, 149/13,
82/14, 24/15, 42/16 i 68/19; dalje: Pravilnik),

- Na zaprimljene zahtjeve krajnjih korisnika oko informacije o iznosu dugovanja u sluéaju
prijevremenog raskida ugovora, korisniku dostavlja pravodobno u zatraZenom obliku
izraGun/informaciju o naknadi zbog prijevremenog raskida pretplatnickog ugovora bez
odgode i to najkasnije u roku od 2 radna dana, a sukladno &lanku 17. stavku 2. navedenog
Pravilnika.

Navedenim rjeSenjem naloZeno je izvrSeniku da u roku od 15 dana od primitka rjeSenja, ustroji
evidenciju zaprimljenih pisanih prigovora/reklamacija korisnika na naCin da ista sadrZava sve
relevantne podatke, osobito oko utvrdivanja slanja pravodobnog odgovora krajnjem korisniku, a
sukladno €lanku 29. stavku 4. Pravilnika.

To iz razloga, a kako je i u obrazloZenju rjeSenja bilo poja$njeno, ne postoji zasebna evidencija o
zaprimljenim pisanim prigovorima, odnosno reklamacijama, a da ista bude jasna i razvidna te da
upucuje na sve relevantne podatke o svim zaprimljenim prigovorima/reklamacijama korisnika.

Takoder, navedenim rjeSenjem, inspektor je naveo da ¢e se u sluCaju ne postupanja po rjeSenju,
odgovornoj osobi izrei nov¢ana kazna u iznosu od 50.000,00 kuna (slovima: pedeset tisuéa kuna) te
da u sluéaju daljnjeg neispunjavanja obveze, izreéi ¢e se druga, veca novcana kazna.

Provjerom izvrSenja rjeSenja od 27. svibnja 2021., u SluZbi za korisnike u Osijeku, inspektor je u
vremenu od 8. do 10. rujna 2021. utvrdio da izvrSenik nije u cijelosti postupio po rjesenju, a §to je
utvrdeno zapisnikom o obavljenom inspekcijskom nadzoru od 10. rujna 2021. (dalje: Zapisnik) te
analizom naknadno zatraZenih podataka od Telemacha, &ije rezultate je inspektor 21. rujna 2021.
dostavio Telemachu na o¢itovanje te ih je Telemach 23. rujna 2021. u kona¢nici i potvrdio.

Tako je utvrdeno u tocci 4.1.1. inspekceijskog zapisnika od 10. rujna 2021., da je inspektor zatraZio
podatak o broju svih pisanih prigovora korisnika iz €lanka 50. stavak 1. ZEK-a zaprimljenih od 15.
lipnja 2021. do 20. kolovoza 2021. te podatak o broju odaslanih odgovora korisniku na iste, sa jasnim
datumima zaprimanja prigovora korisnika i odasiljanja odgovora korisniku, a sukladno €lanku 50.
stavku 12. ZEK-a. Telemach nema podatak o broju zaprimljenih pisanih prigovora, ve¢ je dostavio
podatak da je ukupno zaprimio 12.313 prigovora, navodedi da se isti odnosi za pisane i takozvane
usmene prigovore te da ih ne moZe zasebno razdvojiti, na pisane i usmene. Utvrdeno je, da Telemach
i dalje nema zasebnu evidenciju pisanih prigovora na nacin da ista sadrZava sve relevantne podatke,
osobito za utvrdivanje pravodobnog upuéivanja svih odgovora korisniku, ve¢ istu vodi zajedno sa
takozvanim usmenim prigovorima, kao i sa svim zabiljeZenim danim informacijama i upitima
korisnika, a kakvo postupanje je bilo utvrdeno u inspekcijskom zapisniku od 19. svibnja 2021. U
takvoj skupnoj tabeli, utvrdeno je u nekim slu¢ajevima koji su bili obradivani metodom uzoraka da
se i dalje vode netoéni podaci oko stvarnog datuma zaprimanja prigovora korisnika jer umjesto toga



stoji podatak o datumu kada je prigovor unesen u sustav koji datum slijedi nekoliko dana kasnije pa
se takvim postupanjem ne moZe utvrditi stvamo je li prigovor u konaénici i rijesen u roku. Stoga je
tvrdeno, da Telemach nije ustrojio evidenciju zaprimljenih svih pisanih prigovora korisnika, na nagin
da ista sadrZava sve relevantne podatke o pisanim prigovorima iz ¢lanka 50. ZEK-a, a sukladno
¢lanku 29. Pravilnika te nalogu iz rje$enja inspektora od 27. svibnja 2021.

Nastavno na tocku IV. rjeSenja inspektora od 27. svibnja 2021. utvrdeno je da Telemach nije ustrojio
evidenciju zaprimljenih svih pisanih prigovora korisnika, na nadin da ista sadr¥ava sve relevantne
podatke o pisanim prigovorima sukladno &lanku 29. Pravilnika.

Nadalje, obzirom da Telemach nije ustrojio evidenciju zaprimljenih svih pisanih prigovora korisnika,
isti se obvezao da ée naknadno dostaviti u roku od pet radnih dana od dana sa&injavanja zapisnika,
zasebne evidencije za pisane i takozvane usmene prigovore sa prikazanim brojem
rijeSenih/nerijeSenih prigovora. Telemach je 21. rujna 2021. inspektoru dostavio traZene podatke te
je inspektor isti dan pristupio analizi istih, pri &emu je utvrdeno slijedeée.

Za traZeno razdoblje od 15. lipnja do 20. kolovoza 2021. Telemach je ukupno imao 4.115 pisanih
prigovora i 8.198 takozvanih usmenih prigovora (to¢ka 4.1.1. Zapisnika od 10. rujna 2021. pokazuje
da ukupni broj pisanih i usmenih prigovora iznosi 12.313).

Od 4.115 ukupnih pisanih prigovora iz &lanka 50. stavak 1. ZEK-a (dalje: I stupanj) za navedeno
razdoblje, 3.505 iz je rijeSeno pravodobno, dok je ukupno 610 pisanih prigovora u I stupnju rijeSeno
izvan roka ili na njih uopée nije ni odgovoreno (242 nije odgovoreno, dok je za 368 odgovor izvan
roka). Inspektor zakljutuje, da Telemach za navedeno vremensko razdoblje od 15. lipnja do 20.
kolovoza 2021., od svih zaprimljenih pisanih prigovora iz &lanka 50. stavka 1. ZEK-a koje je
Telemach razdvojio kao pisani prigovori u I stupnju, nije odgovorio u roku ili uopée nije odgovorio
na ukupno 14,82% zaprimljenih pisanih prigovora, a sukladno &lanku 50. stavku 12. ZEK-a.
Nastavno na to¢ku III. alineju prvu rjesenja inspektora od 27. svibnja 2021. utvrdeno je da Telemach
i dalje na zaprimljene prigovore krajnjih korisnika iz &lanka 50. stavka 1. ZEK-a, svim krajnjim
korisnicima ne dostavlja pisane odgovore o utemeljenosti prigovora u propisanom roku, ili im uopée
ne odgovora, a sukladno &lanku 50. stavku 12. ZEK-a.

Oko izvrSenja totke III. alineje tri rjeSenja inspektora od 27. svibnja 2021., oko pravodobnog
postupanja po zaprimljenim zahtjevima za raskid pretplatnitkog ugovora u pokretnim mreZama, a
sukladno ¢lanku 20. stavku 3. Pravilnika, dodatnom analizom na osnovi tabelarnih podataka koje je
na zahtjev inspektora Telemach dostavio, &ije rezultate je Telemach zaprimio 21. rujna 2021.,
utvrdeno je slijedece.

Za vremensko razdoblje od 1. lipnja do 7. rujna 2021. Telemach je zaprimio ukupno 1930 zahtjeva
za raskid pretplatni¢kog ugovora te njih 672 nema datuma zaprimanja zahtjeva, za 223 nema datuma
kada je raskid obavljen.

Stoga se od ukupno zaprimljenih zahtjeva, za njth 895 ne moZe po zaprimljenim podacima od
Telemacha utvrditi je li pravodobno postupljeno po zaprimljenim zahtjevima za raskid pretplatickog
ugovora.

Za preostalih 1035 zahtjeva za raskid ugovora, utvrdeno da je njih 735 nisu rije3eni u roku od jednog
radnog dana od dana u kojem je raskid zatraZen, §to iznosi 71% nerije3enih zahtjeva od 1035 zahtjeva.
Nastavno na tocku IIL. alineju tre¢u rjeSenja inspektora od 27. svibnja 2021. utvrdeno je da Telemach
i dalje ne omogucava korisnicima pravodobno raskide ugovora, i to u roku od jednog radnog dana od
dana u kojem je raskid zatraZen, a sukladno &lanku 20. stavku 3. Pravilnika.

Nadalje, glede izvrSenja tocke TIT. alineje Zetvrte rjeSenja inspektora od 27. svibnja 2021., u todci
4.1.3. inspekcijskog zapisnika od 10. rujna 2021., inspektor je zatraZio podatke o broju zaprimljenih



zahtjeva za izratun naknade za prijevremeni raskid pretplatni¢kog ugovora (dalje: penali) od 1. lipnja
do 6. rujna 2021., glede pravodobnosti postupanja Telemacha oko dostave korisniku izraCuna u roku
od najkasnije dva radna dana od dana zaprimanja zahtjeva, sukladno ¢lanku 17. stavku 2. Pravilnika.
Telemach je uvidom u sustav, dostavio podatak iz kojeg proizlazi da je u sustavu za navedeno
vremensko razdoblje prispjelo ukupno 2892 zahtjeva za izratun penala od Cega jo$ nije rijeSeno na
dan 9. rujan 2021. ukupno njih 47 (1,6%) i koji su kao takvi na &ekanju za rjeSavanje i izvan roka za
rjeSavanje. Od rijeSenih zahtjeva (njih 2845) izuzeto je metodom uzoraka deset korisnika glede
provjere pravovaljanosti rjeSavanja te je zakljueno da je od deset rijeSenih zahtjeva, pet rijeSeno u
roku, a pet izvan roka, a §to iznosi 50% nepravodobno rijeSenih zahtjeva za izraCun penala.
. Nastavno na to&ku III. alineju etiri rjeSenja inspektora od 27. svibnja 2021. utvrdeno je da Telemach
i dalje ne dostavlja pravodobno korisniku izradun penala, sukladno ¢lanku 17. stavku 2. Pravilnika.

Obzirom da izvr3enik nije postupio po navedenom tjeSenju, inspektor elektroni¢kih komunikacija,
sukladno &lanku 142. Zakona o opée upravnom postupku (NN br. 47/09; dalje: ZOP), izrie novEanu
kaznu te ujedno odreduje novi rok za izvrsenje.

Inspektor napominje da u sluéaju daljnjeg neispunjavanja obveze, izreci ¢e se druga, ve¢a nov€ana
kazna, a kako je propisano u to&ci V. rjeSenja od 27. svibnja 2021. te u to€ci IV. ovoga rjeSenja.

Prema &lanku 137. ZOP-a nov&ana kazna uplaéuje se u DrZavni proracun Republike Hrvatske na
nadin propisan Naputkom o naéinu uplaéivanja prihoda proraduna, obveznih doprinosa te prihoda za
financiranje drugih javnih potreba u 2021. godini (NN br. 11/21).

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

UPUTA O PRAYNOM LIJEKU:

Protiv ovog tjeSenja 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. Telemach Hrvatska d.o.0., Josipa Marohnic¢a 1, 10000 Zagreb, UP — osobna dostava
2. Uspis



