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URBROIJ: 376-05-21-4
Zagreb, 15. ozujka 2022.

Temeljem ¢lanka 12. stavka 1. tocke 14., ¢lanka 111. 1 112. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama
(NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 1 72/17) te Elanka 96. Zakona o opce upravnom postupku
(NN br. 47/09), u postupku inspekcijskog nadzora nad operatorom javnih komunikacijskih usluga
Telemach Hrvatska d.o.o. iz Zagreba, Josipa Marohni¢a 1, inspektor elektronickih komunikacija
Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti donosi

RJESENJE

I.  Utvrdyje se da operator javnih komunikacijskih usluga Telemach Hrvatska d.o.o. iz Zagreba,
Josipa Marohnic¢a 1 (dalje: Telemach), ne dostavlja korisnicima javnih komunikacijskih usluga
pisane odgovore o utemeljenosti prigovora podnesenih na temelju ¢lanka 50. stavka 1. Zakona o
elektroni¢ckim komunikacijama (NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 1 72/17; dalje: ZEK).

II. Nalaze se Telemachu, da odmah po primitku ovog rjesenja, osigura dostavu pisanih odgovora o
utemeljenosti prigovora i to na naéin da slanje takvog odgovora obavlja postom, ili
elektronickom postom, pri ¢emu pisani odgovor na zaprimljeni prigovor treba sadrzavati
potpuna i jasna pojaSnjenja na sve navode iz zaprimljenog pisanog prigovora korisnika, a u
skladu sa ¢lankom 50. stavkom 4. ZEK-a te ¢lankom 29. stavkom 5., 6.1 9. Pravilnika o na¢inu
i uvjetima obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga (NN br. 154/11,
149/13, 82/14, 24/15, 42/16 1 68/19; dalje: Pravilnik). ’

II1. U slu€aju ne postupanja po ovom rjesenju, odgovornoj osobi izreci ¢e se novéana kazna u iznosu
od 50.000,00 kuna (slovima: pedeset tisu¢a kuna). U slu¢aju daljnjeg neispunjavanja obveze,
izreci ée se druga, veéa nov¢ana kazna.

Obrazlozenje

Inspektor elektroni¢kih komunikacija Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti (dalje:
Inspektor) na temelju ¢lanka 111. i 112. ZEK-a pokrenuo je po sluzbenoj duznosti inspekcijski nadzor
u Telemachu, a nastavno na postupanje po zaprimljenim zahtjevima krajnjih korisnika oko kori$tenja
javnih komunikacijskih usluga.

PojaSnjenja radi, HAKOM je visekratno, prilikom rjeSavanja sporova pred HAKOM-om te rjeSavanja
korisnickih upita izmedu krajnjih korisnika i Telemacha putem razli¢itih kanala, uo¢io uéestalost
slanja odgovora korisniku na zaprimljeni prigovor iz ¢lanka 50. stavka 1. ZEK-a putem SMS-a, a koji
su bili nepotpuni i nejasni, bez potrebnog obrazloZenja i na osvrt na sve potrebne navode korisnika u
njegovom prigovoru.
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Sukladno navedenom, u cilju utvrdivanja &injeni¢nog stanja, inspektor je u inspekcijskom nadzoru
pristupio provjeri odredene zaprimljene dokumentacije u HAKOM-u i provjeri postupanja kod
Telemacha te je u bitnom u inspekcijskom nadzoru i utvrdeno, da se u odredenim slu€ajevima na
zaprimljene pisane prigovore iz ¢lanka 50. stavka 1. ZEK-a, korisnicima odgovora putem SMS-a,
neovisno od samom nac¢inu zaprimanja pisanog prigovora od korisnika. Telemach navodi, da se SMS
odgovori na zaprimljene pisane prigovore korisnicima upuéuju korisnicima za koje je prigovor
usvojen u cijelosti, i to neovisno putem kojeg je kanala isti i zaprimljen. Uvidom u takve SMS
odgovore, u inspekcijskom nadzoru utvrdeno je da su ti odgovori u pravilu nepotpuni 1 nejasni, bez
potrebnog obrazloZenja korisniku na njegov cjelokupni zaprimljeni prigovor. Primjera radi, u privitku
zapisnika o obavljenom inspekcijskom nadzoru od 11. oZujka 2022. navedeni su primjeri pisanih
prigovora korisnika (050-02/22-02/25 za korisnika BK, 050-02/22-02/111 za korisnika BG, 050-
02/22-02/71 za korisnika FM), na koje je Telemach uputio odgovor na pisani prigovor putem SMS-
a, a koji je kao takav, obzirom na sam pisani prigovor korisnika bio nejasan i nepotpun, bez potrebnih
obrazloZenja za korisnike javnih komunikacijskih usluga.

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

Sukladno ¢lanku 50. 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 kakvocu pruZene usluge te prigovor zbog povrede odredaba pretplatni¢kog ugovora.

U slu€aju podnoSenja prigovora na navedeno, operator mora provjeriti iznos zaduZenja za pruzenu
uslugu ili kakvocu pruzene usluge, te na temelju izvrSene administrativne i tehnic¢ke provjere potvrditi
iznos zaduZenja ili ga prilagoditi toénom iznosu. U slu¢aju odbijanja prigovora kao neosnovanog
operator javnih komunikacijskih usluga obvezan je izdati krajnjem korisniku usluga potvrdu o
izvrSenoj provjeri, s tono i pregledno navedenim sastavnicama administrativne i tehni¢ke provjere
svih dijelova mreZe i sustava u djelokrugu odgovornosti operatora, a za ko;e je provjera izvrSena.
Operator u cijelosti odgovara za istinitost svih navoda u izdanoj potvrdi. B

U stavku 12. ¢lanka 50. ZEK-a propisano je da operator mora korisniku dostaviti pisani odgovor o
utemeljenosti prigovora.

Nadalje, sukladno ¢lanku 29. stavcima 5., 6. 1 9. Pravilnika, u slu¢aju podnoSenja pisanog prigovora
korisnika, nadlezna sluzba operatora je obvezna obaviti sve provjere iz ¢lanka 50. stavka 4. ZEK-a
pri ¢emu administrativna provjera mora obuhvatiti i provjeru svih podataka o pretplatniku i njegovoj
potro$nji usluga zabiljezenih u bazama podataka operatora, a tehni¢ka provjera mora obuhvatiti i
detaljnu provjeru tehnicke ispravnosti elektroni€ke komunikacijske mreze i pretplatnicke terminalne
opreme za obavljenu elektroni¢ku komunikacijsku uslugu, kao i dostupnost pretplatni¢ke linije
neovlas$tenom koristenju izvan podrudja pretplatnika.

Pisani odgovor krajnjem korisniku, izmedu ostalog, mora sadrzavati i uputu o pravu krajnjeg
korisnika na podnoSenje prituzbe/reklamacije nadleznom povjerenstvu za prituZzbe potroSaca pri
operatoru.

Takoder, korisniku koji je podnio pisani prigovor, operator ¢e umanjiti racun u dijelu koji se odnosi
na viSe zaraunati iznos za obavljene usluge ako se provjerom utvrdi da je u razdoblju, na koje se
odnosi prigovor, postojala tehnicka ili koja druga neispravnost, prijevara ili zlouporaba za koju je
utvrdeno da je uzrokovala povecano zaduZenje. Ako je iznos za pruZenu uslugu placen u cijelosti,
krajnjem korisniku se vraca viSe zaraCunati iznos, ili se za taj iznos umanjuje racun za prvo sljedece
razdoblje. Navedeno ¢e operator takoder detaljno objasniti korisniku koji je podnio pisani prigovor,
u svom obrazloZenom pisanom odgovoru.



Iz citiranih odredbi ZEK-a i Pravilnika, jasno proizlazi da svaki odgovor operatora na zaprimljeni
pisani prigovor korisnika, mora biti jasno i ¢jelovito obrazloZen, i sadrzavati potpuni osvrt na sve
navode korisnika koji su sadrzani u njegovom prigovoru, uz obavljanje potrebne administrativno-
tehnicke provjere gdje god je to moguce te davanje njenog jasnog obrazlozenja u odgovoru korisniku
oko izvrSene provjere. Zbog toga inspektor smatra da odgovor korisniku putem SMS poruke, nije
odgovarajuci i primjereni, a niti i o¢ekivani medij za sveobuhvatni odgovor korisniku na njegov pisani
prigovor, a koji treba sadrzavati sva potrebna, potpuna i jasna pojasnjenja na sve navode iz
zaprimljenog pisanog prigovora korisnika.

Zakljucno na provedeni inspekcijski nadzor glede odgovaranja operatora na zaprimljene prigovore
korisnika, inspektor posebno ukazuje na osiguranje visoke razine zastite korisnika javnih
komunikacijskih usluga u njihovim odnosima s operatorima, osobito osiguranjem dostupnosti jasnog
i efikasnog odgovaranja operatora.

Ovo rjeSenje ¢e se na odgovarajuci nacin 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. Telemach Hrvatska d.o.o., Josipa Marohni¢a 1, 10000 Zagreb, UP — osobna dostava
2. U spis



