HAKOM

KLASA: UP/1-344-07/24-01/24
URBROJ: 376-05-2-24-06
Zagreb, 4. travnja 2024.

Temeljem ¢lanka 16. stavka 1. tocke 25., ¢lanka 161. i 162. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama
(NN br. 76/22 i 14/24) te ¢lanka 142. Zakona o opcem upravnom postupku (NN br. 47/09 i 110/21),
u postupku inspekcijskog nadzora nad operatorom javnih elektroni¢ckih komunikacijskih usluga
Telemach Hrvatska d.o.o. iz Zagreba, Josipa Marohni¢a 1, inspektor elektronickih komunikacija
Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, po sluzbenoj duznosti, donosi

RJESENJE O PRISILNOM IZVRSENJU

I.  Utvrduje se da izvrSenik - operator javnih elektronickih komunikacijskih usluga Telemach
Hrvatska d.0.0. iz Zagreba, Josipa Marohnica 1, nije postupio po tocci II. rjeSenja inspektora
elektroni¢kih komunikacija od 12. prosinca 2023., KLASA: UP/1-344-07/23-01/61, URBROJ:
376-05-2-23-04.

I1.  Odgovornoj osobi izvrsenika, XY iz XY, OIB: XY, izri¢e se nov¢ana kazna u iznosu od 6.630,00
eura (Sest tisuca Sestotina trideset eura) i nalaze da istu uplati u roku od osam (8) dana od dana
primitka ovog rjeSenja na ratun drzavnog proracuna Republike  Hrvatske:
HR1210010051863000160; Model: HR68; Poziv na broj: 6092-0OIB; a dokaz o uplati odmah
dostavi inspektoru elektroni¢kih komunikacija.

I1l. IzvrSeniku se ponovno nalaze da odmah po primitku ovog rjesenja u cijelosti postupi po rjesenju
iz tocke I. ovog rjeSenja.

IV. U slucaju ne postupanja prema nalozenom u tocki III. ovog rjesenja odgovornoj 0sobi izvrsenika
1zreci Ce se nova, ve¢a novcana kazna.

ObrazloZenje

Izvr$nim rjeSenjem inspektora elektronickih komunikacija, KLASA: UP/1-344-07/23-01/61,
URBROJ: 376-05-2-23-04, od 12. prosinca 2023., a kojeg je Telemach zaprimio 15. prosinca 2023.
(dalje: Rjesenje od 12. prosinca 2023.), operatoru javnih elektronickih komunikacijskih usluga
Telemach Hrvatska d.o.o. iz Zagreba, Josipa Marohnic¢a 1 (dalje: izvrSenik) nalozeno je da odmah po
primitku rjeSenja, osigura obavjeStavanje korisnika javnih elektronickih komunikacijskih usluga
prilikom sklapanja ugovora na daljinu putem telefona, na nacin da korisnik u telefonskom razgovoru
zaprimi sve propisane obavijesti iz ¢lanka 9. stavka 2. Pravilnika o nadinu i uvjetima obavljanja
djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga (NN br. 154/11, 149/13, 82/14, 24/15, 42/16
i 68/19), odnosno da u sluéaju sklapanja ugovora putem telefona, osoba koja predstavlja operatora
javno dostupnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga krajnjem korisniku uz sve obavijesti o usluzi
temeljem posebnog zakona posebno navede i slijece obavijesti:
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- daugovor moze sklopiti samo osoba koja ¢e po tom ugovoru postati krajnji korisnik,

- da krajnji korisnik pristajanjem na ponudu putem telefona sklapa ugovor na daljinu te da ¢e o
ugovorenoj usluzi dobiti obavijest o sklopljenom ugovoru na trajnom mediju sukladno
posebnom zakonu kojim je uredena zastita potroSaca,

- da krajnji korisnik mora dati potvrdu svoje suglasnosti nakon primitka pisane obavijesti kako
bi ugovor bio sklopljen i na koje nacine moze dati potvrdu,

- da krajnji korisnik moze, ne navodeci razloge, raskinuti ugovor u roku od 14 dana od dana
kada je dao potvrdu svoje suglasnosti, odnosno u roku od godine dana sukladno posebnom
zakonu kojim je uredena zastita potroSaca, kao i moguce nacine raskida ugovora,

- snima li se razgovor i u koje svrhe,

- prije okonc¢anja razgovora dobiti nedvojbenu potvrdu od krajnjeg korisnika da pristaje na
sklapanje ugovora na daljinu.

To iz razloga, a kako je i u obrazloZenju rjeSenja od 12. prosinca 2023. bilo pojasnjeno, jer operator
prilikom sklapanja ugovora na daljinu putem telefona nije korisnicima pruzao sve gore navedene
vazne obavijesti o sklapanju takvog ugovora na daljinu putem telefona, a kako je to izriito i
nabrojeno u ¢lanku 9. stavkom 2. Pravilnika, a koje odredbe su prenesene u ¢lanak 10. stavak 3. toc¢ke
1., 2, 3., 4., 5.1 7. novog Pravilnika o nainu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektroni¢kih
komunikacijskih mreza i usluga (NN br. 86/23) koji je stupio na snagu 1. sije¢nja 2024., uz dodatak
tocke 6. koja nalaze 1 pruzanje osnovnih informacija krajnjem korisniku o promjeni operatora javno
dostupnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga.

Takoder, navedenim RjeSenjem od 12. prosinca 2023., inspektor je naveo da ¢e se u slucaju ne
postupanja po rjeSenju, odgovornoj osobi izre¢i nov¢ana kazna u iznosu od 6.636,09 eura (slovima:
Sest tisuca Sesto trideset Sest eura i devet centi) preracunato po fiksnom tecaju (kuna/euro) te da u
slucaju daljnjeg neispunjavanja obveze, izreci ¢e se druga, ve¢a nov€ana kazna.

Nastavno na izvrsenje RjeSenja od 12. prosinca 2023., HAKOM je 11. ozujka 2024. posredstvom
punomocnika od korisnice XY (dalje: korisnica) zaprimio prijavu koja upucuje na nepravilnosti pri
sklapanju ugovora na daljinu putem telefona, a koje se u bitnom odnose na ne pruzanje potrebnih
informacija, odnosno gore navedenih obavijesti za korisnika.

Korisnica je u svojoj prijavi, izmedu ostalog, dostavila tri snimke razgovora, koje je, kako je navela
obavila po zaprimljenim pozivima od prodajne osobe koja predstavlja Telemach, a koje joj je dostavio
sam Telemach na njen zahtjev.

Radi se o dva nastavna telefonska razgovora od 12. sije¢nja 2024., s kratkim medu prekidom zbog
pucanja veze, a kojim su u bitnom trebali biti sklopljeni pretplatnicki ugovori na daljinu za dva nova
korisnika (korisnicu s kojom je i obavljen razgovor i njenog supruga) te o jednom razgovoru od 17.
sijenja 2024., koji je prodajno osoblje obavilo nakon $to je korisnica odbila primitak posStanske
posiljke od Telemacha, ¢ija dostava je slijedila nakon obavljenih prvotnih prodajnih razgovora.

Nastavno na navedeno, inspektor je dopisimaod 11. i 14. ozujka 2024. od Telemacha zatrazio dodatna
pojasnjenja, odnosno dostavu slijeda dogadaja sa korisnicom, zajedno sa svim snimkama telefonskih
razgovora koji su slijedili u cilju prodaje usluga te cjelokupnu dokumentaciju koja je nastavno
slijedila te bila razmijenjena sa korisnicom.



Telemach je u svojim ocitovanjima od 14. i 22. ozujka 2024., u bitnom, dostavio snimke telefonskih
razgovora 1 njihove transkripte, koji potvrduju identi¢nost snimki koje je i korisnica dostavila.

Na osnovi dostavljenih telefonskih razgovora i transkripata, utvrdeno je da se radi o prodajnom
telefonskom razgovoru od 12. sije¢nja 2024., gdje je prodajna osoba Telemacha pozvala korisnicu
koja je bila korisnica Bon Bon usluge, s namjerom sklapanja ugovora s korisnicom kod Telemacha
te raskidom ugovora kod starog operatora, odnosno radilo se o namjeri sklapanja dva ugovora,
obzirom da je prodajna osoba utvrdila da i suprug korisnice ima ugovor kod drugog operatora pa je
istu ponudu ponudila i za njegov ugovor te zatrazila njegove podatke.

Na osnovi tog kljucnog telefonskog razgovora koji prethodi sklapanju ugovora na daljinu, korisnica
od prodajnog osoblja nije zaprimila slijede¢e potrebne obavijesti koje osoblje mora navesti krajnjem
korisniku uz sve obavijesti o usluzi:

- da ugovor moze sklopiti samo osoba koja ¢e po tom ugovoru postati krajnji korisnik,

- dakrajnji korisnik pristajanjem na ponudu putem telefona sklapa ugovor na daljinu te da ¢e o
ugovorenoj usluzi dobiti obavijest o sklopljenom ugovoru na trajnom mediju sukladno
posebnom zakonu kojim je uredena zastita potrosaca,

- da krajnji korisnik mora dati potvrdu svoje suglasnosti nakon primitka pisane obavijesti kako
bi ugovor bio sklopljen i na koje nacine moze dati potvrdu,

- da krajnji korisnik moze, ne navodeci razloge, raskinuti ugovor u roku od 14 dana od dana
kada je dao potvrdu svoje suglasnosti, odnosno u roku od godine dana sukladno posebnom
zakonu kojim je uredena zastita potrosaca, kao i moguce nacine raskida ugovora,

- prije okonc¢anja razgovora dobiti nedvojbenu potvrdu od krajnjeg korisnika da pristaje na
sklapanje ugovora na daljinu.

Iz svega gore navedenog ostaje zakljuciti da Telemach nije postupio po navedenom prethodnom
Rjesenju od 12. prosinca 2023., jer korisnica od prodajnog osoblja nije zaprimila gore navedene
obavijesti koje je trebala zaprimiti, a kako je to i nalozeno operatoru te sukladno ¢lanku 142. Zakona
o opéem upravnom postupku (NN br. 47/09 i 110/21; dalje: ZOP), izri¢e nov¢anu kaznu te ujedno
nalaze da odmah po primitku ovog rjesenja u cijelosti i postupi po rjesenju.

Inspektor napominje da u slucaju daljnjeg neispunjavanja obveze, izreci ¢e se druga, veca nov€ana
kazna, a kako je propisano u tocci Ill. rjeSenja od 12. prosinca 2023. te u tocci IV. ovog rjesenja.

Prema c¢lanku 137. ZOP-a novéana kazna uplaéuje se u Drzavni prora¢un Republike Hrvatske na
nacin propisan Naputkom o nacinu uplacéivanja prihoda proracuna, obveznih doprinosa te prihoda za
financiranje drugih javnih potreba u 2024. godini (NN br. 15/24).



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 podrucju 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. Uspis



