HAKOM

KLASA: UP/1-344-07/22-01/54
URBROJ: 376-05-22-04
Zagreb, 16. studenoga 2022.

Na temelju ¢lanka 16. stavka 1. toCke 25. i ¢lanaka 161. i 162. Zakona o elektroni¢kim
komunikacijama (NN br.76/22), te ¢lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku (NN br. 47/09 i
110/21), u inspekcijskom postupku pokrenutom po sluzbenoj duznosti protiv operatora Telemach
Hrvatska d.o.o., Josipa Marohni¢a 1, 10000 Zagreb, radi krSenja odredbe ¢lanka 145. stavka 13.
Zakona o elektronickim komunikacijama (NN br.76/22) inspektor elektroni¢kih komunikacija
Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti donosi

RJESENJE

Utvrduje se da trgovacko drustvo Telemach Hrvatska d.o.o., OIB: 70133616033, nije
postupalo sukladno odredbi c¢lanka 145. stavka 13. Zakona o elektroni¢kim
komunikacijama (NN br.76/22).

Utvrduje se da trgovacko drustvo Telemach Hrvatska d.o.o., OIB: 70133616033, nije
omogucilo zaustavljanje automatske obnove paketa slanjem klju¢ne rijeci STOP na broj
13880 sukladno Uvjetima koristenja SIM2GO s 2 GB, 500 minuta i 500 SMS za Telemach
korisnike bonova.

Nalaze se drustvu iz tocke 1. ovog rjeSenja da se u roku 15 dana od primitka ovog rjeSenja
uskladi s odredbom ¢lanka 145. stavka 13. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (NN
br.76/22), odnosno da poduzme odgovarajuce tehni¢ke mjere ili izmjeni uvjete pruzanja
usluga kako bi se zastitili korisnici, odnosno kako bi ostvarili svoje pravo na lako i
jednoznaéno otkazivanje koristenja predmetnog paketa/tarife.

U slucaju nepostupanja po ovom rjeSenju, odgovornoj osobi izvrSenika, izre¢i ¢e Se
novcéana kazna u iznosu od 75.000,00 kn (slovima: sedamdesetpet tisu¢a kuna). U slucaju
daljnjeg neispunjavanja obveze, izreéi ¢e se druga, veca novcana kazna.

HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA ZA MREZNE DJELATNOSTI

Ulica Roberta Frangesa-Mihanovi¢a 9, 10110 Zagreb / OIB: 87950783661 / Tel: (01) 7007 007, Faks: (01) 7007 070 / www.hakom.hr



ObrazloZenje

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM) pokrenula je dana 15. rujna
2022. godine postupak inspekcijskog nadzora nad trgovackim drustvom Telemach Hrvatska d.o.o.,
OIB: 70133616033 (dalje: Telemach) temeljem ¢lanka 16. stavka 1. to¢ke 25. i ¢lanaka 161. 1 162.
Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (NN br.76/22, dalje: ZEK), u svezi utvrdivanja postupanja
Telemach-a sukladno odredbi ¢lanka 145. stavka 13. ZEK-a i ¢lanka 9. stavka 6. Pravilnika o na¢inu
1 uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i1 usluga (NN br. 154/11,
149/13, 82/14, 24/15, 42/16 i 68/19; dalje: Pravilnik).

Dana 24. svibnja 2022. HAKOM je zaprimio prigovor korisnika xy vezano uz ucestalu nezeljenu
reaktivaciju paketa SIM2GO L po broju 095 xxx xxx iz kojeg proizlazi da korisnik u vie navrata nije
uspio deaktivirati paket SIM2GO L, a kako je to definirano Uvjetima koristenja SIM2GO s 2 GB,
500 minuta i 500 SMS za Telemach korisnike bonova (dalje: Uvjeti). U svom prigovoru korisnik je
naveo slu¢ajeve u kojim je odluc¢io 30 dana Koristiti tarifu L te ju je aktivirao, a unaprijed ili nakon
tjedan dana koriStenja zna da mu nece biti vise potrebna nakon isteka 30 dana od aktivacije te je iz
tog razloga poslao SMS "STOP" na 13880 i dobio povratnu poruku kako je deaktivirao tarifu L te
da mu se ista nece reaktivirati po isteku prvotne, no unato¢ tome paket mu se ipak reaktivirao.
Nastavno na prethodno navedeno, korisnik je 12. sije¢nja 2022. godine poslao upit Telemach-u na
adresu elektroni¢ke poste info@telemach.hr, cit.: ,, Na koji broj bih trebao poslati 'STOP' (ili neku
drugu rijec¢) da mi se tarifa L ne aktivira nakon isteka? “ Isti dan je dobio odgovor s iste adrese
elektronicke poste cit: ,, Kako bi zaustavili automatsko aktiviranje tarife rije¢ STOP Saljete na broj
13880.“ Dana 27. sije¢nja 2022. godine korisnik je poslao prigovor Telemach-u na istu adresu
elektronicke poste cit: ,, Vas sustav greskom mi je ponovno aktivirao tarifu L i nepotrebno skinuo
novce s racuna iako sam poslao kljucnu rije¢ STOP 12.01.2022. kako bih bio siguran da do toga nece
doci. Ispod je povratna poruka u kojoj jasno i glasno pise kako mi se tarifa ponovno nece aktivirati,
a ipak se aktivirala. SIM kartica je do danas iskljucena, nije ostvaren niti jedan poziv, niti jedna SMS
poruka, niti jedan milibit internetskog prometa pa molim da mi se vrati 89 kuna koje mi je sustav
skinuo zbog greskom aktivirane tarife L i da se ona deaktivira jer mi ne treba. Upravo su mi, nakon
aktivacije kartice, stigle SMS poruke kako ce tarifa L automatski biti aktivirana u ponoc i poruka
kako je ona aktivirana, to je vjerojatno od 22. 01. ili tu negdje. Nije mi jasno zbog cega su te poruke
stigle kada sam 12.01. poslao STOP i dobio povratnu poruku da tarifa L nece biti aktivirana. *“ Dana
29. sije¢nja korisnik je dobio s iste adrese elektronicke poSte odgovor cit.: ,, Postovani, Vas zahtjev
za Sifru pretplatnika XXxxxx, evidentiran pod brojem XXXXXXXXX je rijesen. Provjerom u sustavu
vidljivo kako je iznos vracen na Vas prepaid broj, te kako je deaktivirana tarifa SIM2GO L.
Ispricavamo se na eventualnim neugodnostima. ““ Nadalje, dana 23. ozujka 2022. godine korisnik je
ponovno poslao prigovor Telemach-u na prethodno spomenutu adresu elektroni¢ke poste cit.:
»Postovani, ponovno ste mi aktivirali tarifu L iako sam poslao STOP na odgovarajuci broj SMS
porukom. Molim vratite mi novcice i deaktivirajte tarifu koja se aktivirala sama po sebi. “ Dana 24.
ozujka 2023. godine korisnik je dobio odgovor iste adrese elektronicke poste cit.: ,,Postovani, Hvala
Vam na javljanju. Uslijed tehnicke nepravilnosti tarifa SIM2GO L je ostala aktivna, iako je vidljivo
kako ste poslali SMS poruku sadrzaja STOP za deaktivaciju. Sukladno tome, na Vas broj 095XXX XXX
nadoplatili smo 89,00 kuna te smo deaktivirali tarifu SIM2GO L. Za sve ostale upite, stojimo Vam na
raspolaganju.“ Takoder, dana 30. travnja 2022. godine korisnik je ponovno poslao prigovor
Telemach-u na istu adresu elektronicke poste cit.: ,, Postovani, ponovno ste mi na broju 095 XXX XXX
aktivirali tarifu L i s racuna skinuli 89 kuna iako sam 05.04. poslao SMS poruku s kljucnom rijeci
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"STOP" na broj 13880. Molim da se tarifa deaktivira posto mi nije potrebnai da mi se vrati 89 kuna.
Dana 2. svibnja 2022. godine korisnik je dobio odgovor s iste adrese elektroni¢ke poSte Cit.:
,Postovani, Vas prigovor na aktivaciju tarife i Sifru pretplatnika XXXXxxxx, evidentiran pod brojem
XXXXXXXX je usvojen u cijelosti. U nastavku donosimo detalje. Detaljno izvrsenom provjerom Vaseg
korisnickog broja 095XXX XXX utvrdeno je kako se uslijed tehnicke nepravilnosti izvrsila reaktivacija
tarife zbog cega se ispricavamo. Naime, evidentirano je kako je dana 05. travnja 2022. godine
odaslana SMS poruka s kljucnom rijeci STOP na kratki broj 13880 prilikom cega je izvrseno
stopiranje automatske reaktivacije tarife. Prema uvjetima koristenja SIMTOGO L tarife korisnik
moze zaustaviti sljedecu automatsku reaktivaciju slanjem kljucne rijeci STOP na broj 13880.
Automatska reaktivacija se ne primjenjuje ako je Korisnik u meduvremenu promijenio paket.
Neiskoristena kolicina usluga ukljucenih u paket 30. dan od (re)aktivacije automatski se ponistava.
Potvrdujemo kako je sukladno navedenom, na Vas racun dodano 89,00 kuna. Ukoliko Zelite izvrsiti
deaktivaciju tarife dovoljno je aktivirati neku tarifu od dostupnih u aktualnoj ponudi, no ukoliko ne
Zelite drugi paket u mogucnosti ste aktivirati Osnovnu tarifu. Aktivaciju navedene tarife moZete
izvrsiti slanjem kljucne rijeci OSNOVNA2019 na kratki broj 13888 te se u tarifi minuta razgovora
naplacuje 0,99 kn, SMS 0,49 kn a surfanje je blokirano. U slucaju da niste zadovoljni rjesenjem
navedenoga prigovora, u roku od najvise 30 dana od dana zaprimanja pisanog odgovora Telemach
Hrvatska d.o.o. imate pravo podnijeti pisanu prituzbu Povjerenstvu za reklamacije korisnika
Telemach Hrvatska d.o.o., u ¢ijem radu sudjeluju i predstavnici udruga za zastitu potrosaca. Prituzbu
mozete poslati na adresu Vukovarska 31, 31000 Osijek s naznakom "za Povjerenstvo za reklamacije
korisnika Telemach Hrvatska d.0.0." ili e-mailom na adresu prigovori@telemach.hr.“ Dana 18.
svibnja 2022. godine korisnik je dobio odgovor Telemach-a da je prigovor razmotren na Povjerenstvu
za reklamacije korisnika u ¢ije sastavu djeluju i predstavnici udruge za zastitu potrosaca. U odgovoru
je navedeno cit: ,, Zao nam je zbog nastale situacije, na korisnicki racun za Vas korisnicki broj 095
XXX XXX vec je izvrSena nadoplata u iznosu od 89,00 kuna, a na istom ¢emo aktivirati Osnovni paket i
zaustaviti automatsku reaktivaciju paketa SIM2GO L te je Vas prigovor u cijelosti usvojen. Naime,
dana 30. ozujka 2022. godine na predmetnom korisnickom broju aktivirali ste tarifu SIM2GO L.
Uvjetima koristenja paketa na bonove za korisnike Telemach mobilne telefonije koje ste prihvatili
aktivacijom navedenog paketa definirano je da se trideseti dan od aktivacije primjenjuje automatska
reaktivacija zadnjeg aktivnog paketa ako na racunu imate novcani iznos koji odgovara ili je veéi od
iznosa naknade za pojedini paket definiran Cjenikom, a ako u trenutku reaktivacije paketa nemate
dovoljan iznos na racunu, aktivirat ée se Osnovni paket. U tom slucaju automatska reaktivacija
paketa primijenit ¢e se odmah po prvoj uplati

novcanih sredstava na racun dostatnih za aktivaciju ako od prebacivanja na Osnovni paket nije
proslo vise od 45 dana, a u navedenom razdoblju moguce je zaustaviti sljedecu automatsku
reaktivaciju slanjem kljucne rijeci STOP na broj 13880. Uvidom u Vas korisnicki racun utvrdeno je
da ste 5. travnja 2022. godine poslali SMS poruku s kljucnom rijeci STOP na broj 13880 i zaprimili
povratnu SMS obavijest da je automatska reaktivacija tarife zaustavljena zbog cega se ispricavamo.
Buducdi da ste navedenu poruku poslali dok je tarifa SIM2GO L bila aktivna, automatska reaktivacija
tarife nije zaustavljena te je tarifa ponovno aktivirana 29. travnja 2022. godine, a prilikom aktivacije
tarife naplacena je mjesecna naknada za istu u iznosu 0d 89,00 kuna. Ispricavamo se zbog navedene
situacije te je na Vas korisnicki racun 2. svibnja 2022. godine izvr§ena nadoplata u iznosu od 89,00
kuna o cemu ste obavijesteni u odgovoru koji je poslan na Vasu e-mail adresu navedenog datuma, a
na predmetnom korisnickom broju bit ¢e aktiviran Osnovni paket te ¢e biti zaustavljena automatska
reaktivacija tarife SIM2GO L. Sukladno svemu prethodno navedenom, na korisnicki racun za Vas
korisnicki broj 095 XXX XXX vec je izvrsena nadoplata u iznosu od 89,00 kuna, a na istom éemo
aktivirati Osnovni paket i zaustaviti automatsku reaktivaciju paketa SIM2GO L. Ovom odlukom
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Povjerenstva predmet se smatra rijesenim u reklamacijskom postupku kod drustva Telemach
Hrvatska d.o.o0.

Temeljem clanka 140. stavka 1. ZEK-a, prava i obveze izmedu operatora javno dostupnih
elektronickih komunikacijskih usluga i krajnjih korisnika tih usluga ureduju se njihovim medusobnim
ugovorom. Ugovor mora sadrzavati odredbe koje su utvrdene zakonom kojim se ureduje zastita
potroSaca te drugim posebnim propisima. Sastavni dio ugovora ¢ine uvjeti poslovanja koji
obuhvacaju opce uvjete, posebne uvjete pruzanja usluga i cjenik usluga za koje se taj ugovor sklapa.
Sukladno ¢lanku 9. stavku 6. Pravilnika u slucaju aktiviranja dodatnih opcija unutar postojeceg
ugovora u pokretnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi, a kojima se ne mijenja trajanje postojeceg
pretplatnickog ugovora niti vrsta ugovorene komunikacijske usluge, operator korisniku upucuje SMS
poruku kao potvrdu aktivacije opcije, a koja sadrzi informaciju o aktivaciji opcije, cijeni, trajanju i
nacinu otkazivanja opcije.

Temeljem ¢lanka 145. stavka 13. ZEK-a, krajnji korisnik ima pravo na raskid ugovora u bilo kojem
trenutku.

Radi utvrdivanja ¢injeni¢nog stanja, inspektor elektroni¢kih komunikacija (dalje: inspektor) je dana
15. rujna 2022. godine nalozio Telemach-u da u roku osam (8) dana od dana dostave dopisa dostavi
pisano ocitovanje na prigovor korisnika, odnosno ocitovanje zasto se korisniku opetovano vrsila
nezeljena reaktivacija paketa c¢ije koriStenje je propisano Uvjetima, a koji su sastavni dio ugovora
izmedu Telemach-a i krajnjeg korisnika te podatke o osobi, odnosno osobama odgovornim za
obavljanje poslova vezanih uz provodenja obveza iz ZEK-a.

Dana 21. listopada 2022. godine Telemach se o€itovao te naveo da je u Uvjetima koji su sastavni dio
ugovora izmedu Telemach-a i krajnjeg korisnika, tockom 6. definirano je kako se Cit.:,, trideseti (30.)
dan od aktivacije na korisnika SIM2GO primjenjuje automatska reaktivacija zadnjeg aktivnog paketa
ako korisnik na racunu ima novcani iznos koji odgovora ili je veci od iznosa naknada za pojedini
paket definiran Cjenikom."”, odnosno da je predmetnim Uvjetima koristenja definirano kako se radi
o tarifi za koju vrijedi pravilo da se reaktivira po isteku svakog 30-tog dana od dana prethodne
aktivacije. Takoder, naveo je da je jedina situacija u kojoj se tarifa nece reaktivirati 30-tog dana
kada, na dan reaktivacije, korisnik nema na racunu dovoljan novcani iznos za placanje predmetne
tarife/paketa sukladno Cjeniku te ¢e mu tada ce paket biti promijenjen u Osnovni paket, sukladno
tocci 6. Uvjeta koristenja SIM2GO. Telemach je pojasnio da u tom slucaju, kada se tarifa/paket nije
reaktivirala i korisnik se nalazi na Osnovnom paketu definirane su tri situacije (istom tockom 6.
Uvjeta koristenja SIM2GO:

a) korisnik se nalazi na Osnovnom paketu i nadoplati bon - automatski ée mu se reaktivirati
SIM2GO tarifa

b) korisnik se nalazi na Osnovnom paketu duze od 45 dana i nadoplati bon - nece mu se
automatski reaktivirati SIM2GO tarifa

c) korisnik se nalazi na Osnovnom paketu i posalje poruku STOP na 13880 - vise mu se nece
automatski reaktivirati SIM2GO tarifa.

Telemach je naglasio je jedina situacija u kojima ne dolazi do automatske reaktivacije tarife/paketa
su manjak sredstava 30.-ti dan od dana prethodne aktivacije tarife/paketa, a uz ispunjenje uvjeta iz
prethodnih tocaka b) i c) te ako se ispune uvjeti iz tocaka b) i c¢) do automatske reaktivacije po
nadoplati bona nece doci, medutim ako korisnik u tim okolnostima ponovo sam aktivira jedan od
paketa slanjem poruke na broj 13888, ponovo ce se primjenjivati isti uvjeti kako je navedeno u
Uvjetima koristenja SIM2GO. Korisnik takvom ponovnom aktivacijom tarife/paketa na 13888
zapocinje novi ciklus automatske reaktivacije svaki 30.-ti dan sve dok se ne ostvari jedan od uvjeta



naveden u tocci b) i c). Nadalje, Telemach navodi da je korisnik slao STOP na 13880, ali u
situacijama dok mu je tarifa bila aktivna i niti jedan od uvjeta, prethodno navedenih, u Uvjetima
koristenja SIM2GO nije bio ostvaren, a koji su nuzni da bi se realizirala deaktivacija automatske
reaktivacije. Takoder navodi da je korisnik visekratno ponovo aktivirao predmetnu tarifu/paket i
svakom aktivacijom zapocinjano novi ciklus, koji bi doveo do automatske reaktivacije cak i u situaciji
da je prethodno na ispravan nacin doslo do deaktivacije automatske reaktivacije. Telemach navodi
da je umjesto deaktivacije automatske reaktivacije koju uzrokuje slanje rijeci STOP na 13880 u
uvjetima prethodno opisanim u tockama b) i ¢) korisnik oc¢ekivao da ¢e se slanjem predmetne poruke
ostvariti njemu Zeljena deaktivacija tarife pod bilo kojim uvjetima po proteku 30 dana od dana kada
Jju je aktivirao, odnosno da je korisnik pokusavao mimo Uvjeta koristenja SIM2G0 iskljuciti tarifu po
proteku 30 dana, a ne deaktivirati automatsku reaktivaciju. Zakljucno Telemach navodi da je u
potpunosti postupao sukladno Uvjetima koristenja SIM2GO, primjenjujuci pravila za automatsku
reaktivaciju na nacin kako su ista i definirana Uvjetima koristenja SIM2GO. No, obzirom na sve
okolnosti koje je Telemach ovim slucajem utvrdio, Telemach je naveo da ¢e implementirati mogucnost
iskljucenja tarifa/paketa SIM2GO takoder putem SMS poruke kako do ovakvih slucajeva vise ne bi
dolazilo te da ¢e odmah po implementaciji, izmijenit Uvjete koristenja SIM2GO na nacin da ce u iste
uvrstiti odredbu temeljem koje ¢e korisnici putem SMS poruke (na broj razlicit od broja putem koje
se vrsi deaktivacija automatske reaktivacije) moci, uz mogucnosti deaktivacije automatske
reaktivacije, i iskljuciti tarifu/paket na nacin da se ista ne obnavlja po isteku 30 dana od aktivacije te
u tom slucaju, ako korisnik iskljuci tarifu/paket, po isteku 30-og dana korisniku e biti aktiviran
Osnovni paket, a za ponovnu aktivaciju tarife morat ée poslati aktivacijski SMS. *

S obzirom da je u konkretnom slucaju sporan nacin prekida reaktivacije paketa, inspektor je izvrsio
uvid u Uvjete koristenja SIM2GO s 2 GB, 500 minuta i 500 SMS za Telemach korisnike bonova
(dalje: Uvjeti koristenja).

U Uvjetima u to¢ki 6. propisano je cit.: #Trideseti (30.) dan od aktivacije, na Korisnika SIM2GO se
primjenjuje automatska reaktivacija zadnjeg aktivnog paketa ako Korisnik ima na racunu novéani
iznos koji odgovara ili je veci od iznosa naknade za pojedini paket definiran Cjenikom. Ako u trenutku
reaktivacije paketa, Korisnik nema dovoljno novcéanih sredstava na racunu, paket ¢e biti promijenjen
u Osnovni paket. U tom slucaju automatska reaktivacija paketa primijenit ¢e se odmah po prvoj uplati
novcanih sredstava na racun dostatnih za aktivaciju ako od prebacivanja na Osnovni paket nije
proslo vise od 45 dana. Korisnik mozZe zaustaviti sljedecu automatsku reaktivaciju paketa slanjem
kljucne rijeci STOP na broj 13880. Automatska reaktivacija se ne primjenjuje ako je Korisnik u
meduvremenu promijenio paket. Neiskoristena kolicina usluga ukljucenih u paket 30. dan od
(re)aktivacije automatski se ponistava.* Dakle, jasno je navedeno cit.: ,,Korisnik mozZe zaustaviti
sljedecu automatsku reaktivaciju paketa slanjem kljucne rijeci STOP na broj 13880.". Korisnik je
postupao u skladu s Uvjetima koriStenja medutim unato¢ tome mu se opetovano vrsila automatska
reaktivacija paketa. Stovise, korisnik je pitao sluzbu za korisnike kako moze zaustaviti automatsku
reaktivaciju paketa te je od iste dobio odgovor u skladu s propisanim Uvjetima, odnosno da je
potrebno poslati rije¢ STOP na broj 13880 te je naknadnim slanjem rijeci STOP bio obavijesten s
SMS porukom Slanjem kiljucne rijeci STOP zaustavili ste automatsku obnovu tarife/paketa. Za
najpovoljnije komuniciranje, aktivirajte jedan od paketa na telemach.hr kada ce ponovno biti
omogucena automatska obnova paketa. Nadalje, Telemach je u svojim odgovorima na prigovor
korisnika navodio da se radi o tehnickoj nepravilnosti te je korisniku uvijek uvazio prigovor uz povrat
novaca za nezeljenu reaktivaciju paketa, no nije poduzeo potrebne korake da se ta tehnicka
nepravilnost ponovno ne ponovi, a iz ¢ega proizlazi velika vjerojatnost da ni drugim korisnicima nije
bilo omogucéeno da zaustave automatsku obnovu tarife/paketa. Takoder, u prethodno spomenutom



ocitovanju Povjerenstva za reklamacije korisnika od 18. svibnja 2022. godine Telemach je naveo cit:
., Buduéi da ste navedenu poruku poslali dok je tarifa SIM2GO L bila aktivna, automatska
reaktivacija tarife nije zaustavljena te je tarifa ponovno aktivirana 29. travnja 2022. godine, a
prilikom aktivacije tarife naplaéena je mjesecna naknada za istu u iznosu od 89,00 kuna “, a iz Cega
proizlazi da je korisnik trebao zaustaviti ponovnu reaktivaciju tarife kada mu tarifa ve¢ bude
NEaktivna, sto po misljenju inspektora izlazi iz okvira logike te ukazuje da ni sam Telemach vise ne
znaradi li se ovdje o tehnic¢koj nepravilnosti ili nedovoljnom razumijevanju Uvjeta, a §to je Telemach
dodatno potvrdio svojim prijedlogom nakon pokretanja ovog inspekcijskog nadzora kako je naveo u
svom dopisu od 21. listopada 2021. godine cit.: ,,Telemach ¢ée implementirati mogucnost iskljucenja
tarifa/paketa SIM2GO takoder putem SMS poruke kako do ovakvih slucajeva vise ne bi dolazilo te
da ¢e odmah po implementaciji, izmijenit Uvjete koristenja SIM2GO na nacin da ¢ée u iste uvrstiti
odredbu temeljem koje ce korisnici putem SMS poruke (na broj razlicit od broja putem koje se vrsi
deaktivacija automatske reaktivacije) moci, uz mogucnosti deaktivacije automatske reaktivacije, i
iskljuciti tarifu/paket na nacin da se ista ne obnavlja po isteku 30 dana od aktivacije te u tom slucaju,
ako korisnik iskljuci tarifu/paket, po isteku 30-0Q dana korisniku ée biti aktiviran Osnovni paket, a
za ponovnu aktivaciju tarife morat ¢e poslati aktivacijski SMS. “ 1z predmetnog ocitovanja Telemach-
a proizlazi da Telemach drugacije tumaci Uvjete koriStenja, te smatra da je istim trenutno omogucena
deaktivacija automatske reaktivacije slanjem rijec¢i STOP, no ne i iskljucenje tarife za koju nije
definirano Uvjetima koristenja na koji nac¢in se ista moze iskljuciti. Telemach takoder, deaktivaciju
automatske reaktivacije dodatno uvjetuje nedostatkom novcanih sredstava. Kao §to je veé naglaseno,
inspektor se ne slaze s takvim tumacenjem buduci da je jasno navedeno da korisnik moze zaustaviti
sljedecu automatsku reaktivaciju paketa slanjem kljucne rije¢i STOP na broj 13880 te smatra da je
deaktivacija automatske reaktivacije paketa isto $to i iskljuenje paketa nakon isteka perioda od 30
dana od aktivacije istoga.

Iz svega prethodno navedenog inspektor je iz dostavljenih dokaza zaklju¢io da su Uvjeti jasno
definirani, no Telemach je uporno radio propuste jer nije omogucavao korisniku prekid reaktivacije
paketa iako je korisnik slao rije¢ STOP na broj 13880 te nije poduzeo potrebne korake da se ta
nepravilnost trajno rijesi.

Temeljem ¢lanka 145. stavka 13. ZEK-a, krajnji korisnik ima pravo na raskid ugovora u bilo kojem
trenutku. Dodatno, korisnici moraju mo¢i na lak 1 jednoznacan nacin prekinuti koriStenje odredenog
paketa/tarife, a kako bi se osigurao cilj iz ¢lanka 7. stavka 1. tocke d. ZEK-a odnosno visoka razina
zastite korisnika kroz davanje jasnih obavijesti.

Nastavno na prethodno navedeni zakljucak, inspektor je ovim RjeSenjem Telemach-u nalozio da se
uroku 15 dana od primitka ovog rjesenja uskladi s odredbom ¢lanka 145. stavka 13. ZEK-a, odnosno
da poduzme odgovarajuce tehnicke mjere ili izmjeni uvjete pruzanja usluga kako bi se zastitili
korisnici, odnosno kako bi ostvarili svoje pravo na lako i jednozna¢no otkazivanje koristenja
predmetnog paketa/tarife.

Nadalje, inspektor je temeljem ¢lanka 142. Zakona o opéem upravnom postupku (NN br. 47/09) za
sluc¢aj nepostupanja po ovom rjeSenju odgovornoj osobi izvrSenika zaprijetio izricanjem novcane
kazne u iznosu od 75.000 kn (slovima: sedamdesetpet tisuca kuna), a za slucaj daljnjeg
neispunjavanja obveze, izricanjem druge, vece novcane kazne.

Na temelju svega navedenog odluceno je kao u izreci.



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 Visokim upravnim sudom.

INSPEKTOR ELEKTRONICKIH
KOMUNIKACIJA

Zeljka Kardum Ban, mag.ing.el.,
univ.spec.elect.comm., univ. spec.oec.
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