KLASA: UP/1-344-07/24-01/59
URBROJ: 376-05-4-24-05
Zagreb, 17. listopada 2024.

Na temelju ¢lanka 16. stavka 1. tocke 25. i ¢lanka 161. stavka 1. i 2. Zakona o elektroni¢kim
komunikacijama (NN br. 76/22 i 14/24), ¢lanka 65. stavka 11. Pravilnika 0 nacinu i uvjetima
obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga (NN br. 86/23) te ¢lanka 41.
stavka 2. Zakona o op¢em upravnom postupku (NN br. 47/09, 110/21) po prijavi korisnice [...], u
postupku inspekcijskog nadzora nad trgovackim drustvima Telemach Hrvatska d.o.o., Ulica Josipa
Marohni¢a 1, Zagreb, OIB: 70133616033 i Al Hrvatska d.o.0., Vrtni put 1, Zagreb, OIB:
29524210204, radi nepravovremene promjene operatora, inspektor elektroni¢kih komunikacija
Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti donosi

RJESENJE

l. Nalaze se trgovackom drustvu Telemach Hrvatska d.o.o., Ulica Josipa Marohnica 1,
Zagreb, OIB: 70133616033, da korisnici [...], u roku 15 dana od primitka ovog rjeSenja,
isplati naknadu radi nepravovremene promjene operatora za broj [...] u iznosu od 165,00
EUR-a. U daljnjem roku od 8 dana Telemach Hrvatska d.o.o., Ulica Josipa Marohnica 1,
Zagreb, OIB: 70133616033, obvezuje se o u¢injenom pisanim putem izvijestiti inspektora
elektronickih komunikacija.

. NalaZze se trgovackom drustvu Al Hrvatska d.o.o., Vrtni put 1, Zagreb, OIB:
29524210204, da korisnici [...], uroku 15 dana od primitka ovog rjeSenja, isplati naknadu
radi nepravovremene promjene operatora za broj [...] u iznosu od 165,00 EUR-a. U
daljnjem roku od 8 dana Al Hrvatska d.o.o., Vrtni put 1, Zagreb, OIB: 29524210204,
obvezuje se o u¢injenom pisanim putem izvijestiti inspektora elektronickih komunikacija.

Obrazlozenje

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM) zaprimila je 26. lipnja 2024.
prijavu Kkorisnice [...] (dalje: korisnica) u kojoj se navodi kako je 11. lipnja 2024. u poslovnici
operatora Telemach Hrvatska d.o.o., Ulica Josipa Marohnic¢a 1, Zagreb, OIB: 70133616033 (dalje:
Telemach) u City Centru West ugovorila instalaciju Trio paketa. Nakon nekoliko dana je utvrdeno
da je Telemach ugovor zagubio.

Telemach je telefonski kontaktirao korisnicu te joj je re¢eno da ¢e je tehniCar kontaktirati i do¢i na
instalaciju. Nakon visSe poziva i iS¢ekivanja, tehnicar je dosao 21. lipnja 2024. na predmetnu adresu
te je utvrdio da ne moze provuci kabele i spojiti uslugu. Korisnica isti¢e kako je, prije nego $to je
tehniCar provjerio mogucénost spajanja usluge, A1 iskljucio postojecu uslugu te je od 21. lipnja 2024.
bez usluge.

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



Tehnicar operatora Telemach nije mogao provuéi kabele kroz postojece buzire, te je bilo potrebno
busenje zidova. Korisnica je odustala od dodatnih radova te je zatrazila povrat usluge kod postojeceg
operatora. Potom je korisnica ponovno zvala Al koji je potvrdio da su od Telemacha dobili odbijen
zahtjev za povrat broja [...] umrezu Al.

S obzirom na postojanje razloga za pokretanje postupka sukladno ¢lanku 65. stavku 11. Pravilnika o
nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga (NN br. 86/23;
dalje: Pravilnik), inspektor je u svrhu utvrdivanja Cinjeni¢nog stanja 19. srpnja 2024. zatrazio
ocitovanje od Telemacha na navode iz prijave korisnice.

Telemach u svom ocitovanju od 25. srpnja 2024. navodi kako je 11. lipnja 2024., nakon sklapanja
ugovora, Telemach poslao u Al Zahtjev za promjenom operatora te je Al 12. lipnja 2024. odgodio
ovjeru Zahtjeva za promjenom operatora zbog postojanja ugovorne obveze. Telemach je 18. lipnja
2024. zaprimio ovjeren Zahtjev za promjenom operatora od strane Al. Termin za aktivaciju je
dogovoren s korisnicom 21. lipnja 2024. slijedom ¢ega se pokreée i Zahtjev za prijenos broja iz mreze
Al prema zapisu iz Centralne administrativne baze prenesenih brojeva (dalje: CABP) CABP ID: [...].

Prilikom aktivacije usluge, korisnica odustaje od usluge jer ne Zeli buSenje u stanu, jer podzbukni
buziri nisu prohodni. U trenutku odustajanja, prilikom same realizacije usluge na dan zakazanog
prijenosa broja, prijenos broja se vise nije mogao zaustaviti.

Telemach je isti dan, 21. lipnja 2024. poslao u Al poruku e-poste kojom se trazi vracanje broja u
mrezU Al, s obzirom da je korisnica odustala od usluge, a sve kako bi sukladno ¢lanku 59. stavku 12.
Pravilnika u §to kra¢em roku vratili broj u mrezu A1 1 uklonili nastalu nemoguénost koristenja usluge
od strane korisnice. Tri dana nakon toga, odnosno tek 24. lipnja 2024., Al je nepotrebno dostavio
Zahtjev za promjenu operatora za predmetnu korisnicu, a za $to nije bilo potrebe, odnosno broj je
mogao i trebao biti vraéen odmah (nastavno na poruku e-poste Telemacha od 21. lipnja 2024. prema
Al). Telemach zaprimljeni Zahtjev za promjenom operatora odbija, sukladno ¢lanku 54. stavku 1.
tocki 6. Pravilnika jer korisnica ne koristi uslugu Telemacha, no greskom Telemacha je oznacio
pogresan razlog odbijanja.

Medutim, Telemach u poruci e-poste prema A1 navodi da je doslo do krivog oznacavanja i napominje
da su vec¢ 21. lipnja 2024. poslali poruku e-poste da korisnika vrate u mrezu A1 te da nije bilo potrebe
za razmjenom Zahtjeva za promjenu operatora.

Nadalje, Al 26. lipnja 2024. pokrece prijenos broja po CABP ID: [...] za 1. srpnja 2024. i s tim
datumom je korisnici vrac¢ena usluga u Al.

Telemach istice kako na njihovoj strani nije doslo do propusta. Zaklju¢no, Telemach navodi da je do
nemogucnosti koristenja usluga doslo u trenutku kada je korisnica na zakazani datum aktivacije i
prijenosa broja odbila realizaciju zbog potrebe izvodenja radova. Nakon toga, Telemach je bez
odgadanja reagirao prema Al, traze¢i hitan povrat broja u njihovu mrezu. Uslijedili su dani
neaktivnosti na strani Al i nakon toga i nepotrebna razmjena Zahtjeva za promjenom operatora iako
je sa strane Telemacha bilo jasno komunicirano da je korisnica odustala od usluge Telemacha i da je
samo bilo potrebno da Al i Telemach kroz CABP funkcionalnosti izvrse povrat.

U svrhu utvrdivanja ¢injeni¢nog stanja, inspektor je 18. rujna 2024. zatrazio ocCitovanje od Al na
navode iz prijave korisnice.



Al u svom ocitovanju od 26. rujna 2024. navodi kako je nesporno da je 21. lipnja 2024. realiziran
prijenos broja iz mreze A1 u mrezu Telemacha, prema CABP ID zahtjeva: [...]. Telemach je dovrsio
prijenos broja istoga dana u 09:30 sati. A1 istice kako iako Telemach u svojem ocitovanju tvrdi da ne
postoji nikakva odgovornost na njihovoj strani zbog ¢ekanja na povratak usluga i pretplatnickog broja
u mrezu Al, Al smatra da su u pripremi za realizaciju usluge korisnici trebali ukazati na mogucu
potrebu izvodenja radova radi aktivacije usluge, a na Sto ukazuje 1 sama korisnica. Iz prigovora
upucenog Telemachu porukom e-poste od 24. lipnja 2024. razvidno je da korisnica navodi da su je
kontaktirali tehnicari Telemacha i prije kona¢nog datuma realizacije kada se utvrdilo da postoji radni
nalog samo za jednu lokaciju, a korisnica je o¢ekivala realizaciju za dvije lokacije (dva stana). Pored
toga, Al navodi kako je korisnica u vise navrata bila u kontaktu s prodajnim predstavnicima
Telemacha te je stoga bilo viSe prilika da se korisnicu upozori da postoji mogucnost da ¢e se morati
busiti zidovi u stanu te bi na taj nacin korisnica mogla pravovremeno reagirati i otkazati promjenu
operatora.

Nadalje, u odnosu na navode Telemacha da su istoga dana obavijestili A1 o odustanku korisnice i
povrata broja u mrezu Al, Al istiCe da se korisnica istoga dana javila pozivom Sluzbi za korisnike
Al i zatrazila povrat u mrezu Al. Prema tom zahtjevu, ugovorena je nova usluga te je kreirana
korisnicka dokumentacija 1 ista poslana korisnici. Na temelju navedene dokumentacije istoga dana
Telemachu je upucéen zahtjev za promjenu operatora (GUID: [...]), ali je isti odbijen dana 25. lipnja
2024. uz obrazlozenje: Nije naveden telefonski broj iz kojeg je moguce jednoznacno utvrditi lokaciju
korisnika. Nakon ponavljanja zahtjeva i prihvac¢anja od strane Telemacha, otvoren je zahtjev za
prijenos broja (CABP ID: [...]) 26. lipnja 2024. s datumom prijenosa 1. srpnja 2024. Telemach je
navedeni zahtjev prihvatio 27. lipnja 2024. te je prijenos broja realiziran na predvideni datum i u
zakazanom vremenskom okviru.

Neovisno o zakazanom prijenosu broja za 1. srpnja 2024., Al je 28. lipnja 2024. po izlasku tehnicara
na lokaciju realizirao uslugu interneta i televizije, a $to je vidljivo iz dostavljenog radnog naloga. 1z
navedenog je razvidno da je Al u kontaktu s korisnicom nastojao realizirati povratak u mrezu Al te
da je na ¢ekanje na povrat u mrezu utjecalo i neopravdano odbijanje zahtjeva za prijenos od strane
Telemacha, kao i prethodni propusti Telemacha u komunikaciji prema korisnici zbog kojih korisnica
nije mogla pravovremeno odustati od promjene operatora.

Slijedom svega navedenog, Al smatra kako nije odgovoran za gubitak usluge do kojeg je doslo u
postupku promjene operatora, a nova usluga realizirana je u zakonskom roku.

Analizirajuci tvrdnje operatora i korisnice te cjelokupnu dokumentaciju koja prileZi spisu predmeta,
inspektor je utvrdio da je korisnica ostala bez mogucnosti koristenja usluge zbog pogreske oba
operatora Telemacha i Al, u razdoblju od 21. lipnja 2024. do 1. srpnja 2024. (11 dana).

Nesporno je utvrdeno da je temeljem sklopljenog pretplatnickog ugovora, dogovoreni termin za
aktivaciju usluge kod Telemacha bio 21. lipnja 2024., slijedom ¢ega je Telemach pokrenuo i Zahtjev
za prijenos broja iz mreze A1 u mrezu Telemacha, a kako proizlazi iz zapisa iz CABP-a (CABP ID:
[...])- Dana 21. lipnja 2024. realiziran je prijenos broja iz mreze Al u mrezu Telemacha te je isti dan
usluga trebala biti aktivirana u mrezi Telemacha.



Medutim, na dan dogovorene aktivacije usluge, korisnica je odustala od usluge jer nije htjela buSenje
u stanu te je Telemach isti dan, 21. lipnja 2024., poslao A1 poruku kojom trazi vracanje broja u mrezu
Al. lako Al priznaje da je od Telemacha istoga dana obavijesten 0 odustanku korisnice i njenom
zahtjevu za povrat broja u mrezu Al te da se korisnica istoga dana takoder javila i Sluzbi za korisnike
Al i zatrazila povrat u njihovu mrezu, Al nije pokrenuo postupak povrata broja u mrezu Al, iako je
isto bio obvezan uciniti temeljem ¢l. 53. st. 4. Pravilnika.

Naime, ¢lankom 53. stavkom 4. Pravilnika, u slucaju da je krajnji korisnik odustao od Zahtjeva za
promjenu operatora, a promjena operatora je realizirana, operatori moraju izvrSiti povrat krajnjeg
korisnika postojecem operatoru u najkrac¢em roku, na nacin i pod uvjetima koji su vrijedili prije
realizacije promjene operatora.

Nadalje je utvrdeno da je Al na temelju zahtjeva korisnice od 21. lipnja 2024. ugovorio novu uslugu
te je 24. lipnja 2024. Telemachu uputio Zahtjev za promjenu operatora, koji je odbijen 25. lipnja
2024. uz obrazlozenje da nije naveden telefonski broj iz kojeg je moguée jednoznaéno utvrditi
lokaciju korisnika. Nakon ponavljanja zahtjeva i prihvacanja istog od strane Telemacha, pokrenut je
postupak prijenosa broja (CABP ID: [...]) 26. lipnja 2024. s datumom prijenosa 1. srpnja 2024.
Telemach je navedeni zahtjev prihvatio 27. lipnja 2024. te je prijenos broja realiziran na predvideni
datum i u zakazanom vremenskom okviru.

Iz navedenog je utvrdeno da je Telemach 25. lipnja 2024. greskom odbio zahtjev za promjenu
operatora od Al, sto je neopravdano produljilo vrijeme povrata broja u mrezu Al.

Dodatno, u postupku je utvrdeno da prije prijenosa broja[...] u svoju mrezu, Telemach nije provjerio
kod korisnice moguénost postavljanja kuéne instalacije, slijedom ¢ega je zbog naknadnog odustajanja
korisnice od prijenosa broja u mrezu Telemacha, doSlo do prijevremenog prekida usluge kod
postojeceg operatora (A1). Dakle, Telemach je propustio postupiti po ¢l. 5. st. 8. Pravilnika, temeljem
kojeg je po primitku potpisanog ugovora u roku od 15 dana od dana sklapanja ugovora, obvezan
obaviti tehni¢ku provjeru te dostaviti krajnjem korisniku potvrdu tehnicke moguénosti odnosno
obavijest o tehni¢koj nemoguénosti pruzanja usluge s obrazloZzenjem.

Odredbom ¢lanka 65. st. 1. Pravilnika propisano je da u postupku promjene operatora, ukoliko je
doslo do nepravovremene promjene operatora, krajnji korisnik ima pravo na naknadu. Pod
nepravovremenom promjenom operatora se temeljem ¢l. 3. st. 1 to¢. 14. Pravilnika smatra i
neopravdano odbijanje ili odgoda aktivacije usluga ili prijenosa broja. Stavkom 3. istog ¢lanka
propisano je da u slucaju nepravovremene promjene operatora, Krajnji korisnik ima pravo na naknadu
u iznosu od 30,00 eura po danu.

S obzirom da je inspektor utvrdio kako je korisnica 11 dana ostala bez mogucnosti koristenja
ugovorene usluge zbog pogreske oba operatora u postupku promjene operatora, Telemach i Al su
duzni korisnici isplatiti naknadu u ukupnom iznosu od 330,00 EUR-a, odnosno 165,00 EUR-a svaki,
sukladno ¢lanku 65. stavku 1. Pravilnika.

Ovo rjeSenje ¢e se na odgovarajuci nacin objaviti na internetskoj stranici HAKOM-a.



UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:

Protiv ovog rjeSenja zalba nije dopustena, ali se moze pokrenuti upravni spor pred mjesno nadleznim
upravnim sudom Republike Hrvatske u roku od 30 dana od dana primitka istog.

INSPEKTOR
ELEKTRONICKIH KOMUNIKACIJA

Igor Kasipovié, mag.ing.univ.spec.elect.comm.

Dostaviti:

1. Telemach Hrvatska d.0.0., Ulica Josipa Marohni¢a 1, 10000 Zagreb, UP - osobnom dostavom
2. Al Hrvatska d.o.o., Vrtni put 1, 10000 Zagreb, UP — osobnom dostavom

3. [...], UP - osobnom dostavom

4. U spis



