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REPUBLIKA HRVATSKA
HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA

ZA MREZNE DJELATNOSTI

KLASA: UP/1-344-07/26-01/27
URBROJ: 376-05-2-26-04
Zagreb, 14. srpnja 2026.

Natemelju ¢lanaka 161.1 162. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (NN br. 76/22, 14/24 i 45/26)
te ¢lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku (NN br. 47/09 1 110/21), u postupku inspekcijskog
nadzora nad operatorom javno dostupnih -elektronickih komunikacijskih usluga Hrvatskim
Telekomom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, OIB: 81793146560, inspektor elektronickih
komunikacija Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti donosi

RJESENJE

Utvrduje se da operator javno dostupnih elektronickih komunikacijskih usluga Hrvatski Telekom
d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, postupa protivno ¢lanku 140. stavku 6. Zakona o elektroni¢kim
komunikacijama, odnosno da u sazetku ugovora koji obuhvaca usluge pristupa internetu ne
navodi uslugu pristupa internetu kao jednu od glavnih znacajki ugovorene usluge, ne navodi
podatke o minimalnoj, uobicajeno dostupnoj, maksimalnoj i oglasavanoj brzini preuzimanja i
slanja podataka u slu¢aju ugovaranja usluge u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi
te ne navodi objasnjenje o pravnim sredstvima dostupnima korisniku u slu¢aju svake znacajne,
trajne ili ¢esto ponavljajuce razlike izmedu stvarne i ugovorene brzine usluge pristupa internetu.

Nalaze se operatoru Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radnicka cesta 21, da bez odgode, po
primitku ovog rjeSenja, za usluge pristupa internetu osigura da saZetak ugovora sadrZi sve
podatke propisane ¢lankom 140. stavkom 6. Zakona o elektronickim komunikacijama, odnosno
i podatke o ugovorenoj usluzi pristupa internetu, podatke o minimalnoj, uobi¢ajeno dostupnoj,
maksimalnoj i oglasavanoj brzini preuzimanja i slanja podataka u slucaju ugovaranja usluge u
nepokretnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezZi, kao i objaSnjenje o pravnim sredstvima
dostupnima korisniku u slué¢aju odstupanja od ugovorene brzine pristupa internetu.

U slucaju ne postupanja po ovom rjeSenju, odgovornoj osobi izvrSenika izre¢i ¢e se nov€ana
kazna u iznosu od 6.000 eura (slovima: Sest tisu¢a eura). U slucaju daljnjeg neispunjavanja

obveze, izreci ¢e se druga, veca novcana kazna.

ObrazloZenje

Inspektor elektronickih komunikacija Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti (dalje:
inspektor), na temelju ¢lanaka 161. 1 162. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (NN br. 76/22,
14/24 1 45/26; dalje: ZEK), pokrenuo je po sluzbenoj duznosti inspekcijski nadzor nad operatorom
Hrvatski Telekom d.d., Zagreb, Radni¢ka cesta 21, OIB: 81793146560 (dalje: HT), radi provjere
postivanja obveza transparentnosti za osiguravanje pristupa otvorenom internetu.
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Inspekcijski nadzor pokrenut je na temelju zahtjeva za rjeSavanje spora pred HAKOM-om, KLASA:
UP/1-344-08/26-01/255, izmedu korisnika [...] i HT-a. U navedenom predmetu, uz ocitovanje
operatora od 24. travnja 2026., HAKOM-u je dostavljena i ugovorna dokumentacija, odnosno sazetak
ugovora sklopljen izmedu operatora i korisnika [...] za uslugu Internet+TV M. Uvidom u navedeni
sazetak ugovora, u dijelu ,,Usluge i oprema”, utvrdeno je da nije navedeno da se sklapa ugovor i za
uslugu pristupa internetu, da nisu navedeni podaci o minimalnoj, uobi¢ajeno dostupnoj, maksimalnoj
i oglaSavanoj brzini preuzimanja i slanja podataka, buduc¢i da se radi o nepokretnoj elektroni¢koj
komunikacijskoj mrezi, kao ni objasnjenje o pravnim sredstvima dostupnima korisniku u slucaju
razlike u brzini pristupa internetu koja negativno utjece na koristenje usluge.

U dijelu ,,Cijena” sazetka ugovora navedena je usluga Internet+TV M uz pripadajucu cijenu te se na
temelju tog podatka moglo zakljuciti da je ugovor sklopljen i za uslugu pristupa internetu.

Nadalje, u korisnickom predmetu rjeSavanja spora pred HAKOM-om, HT u svom ocitovanju navodi
da je 16. sijecnja 2026. na lokaciji korisnika ugovoren paket Internet + TV M bez ugovorne obveze,
¢ija je pristupna brzina do 10 Mbit/s i ovisi o tehni¢kim moguénostima na adresi.

Radi pojasnjenja razloga zbog kojih u sazetku ugovora nije navedena usluga pristupa internetu te
zbog nedostatka opisa glavnih znacajki te usluge, odnosno njezine brzine, HAKOM je 18. lipnja
2026. zatrazio dodatno ocitovanje HT-a, koje je zaprimio 7. srpnja 2026.

Iz navedenog ocitovanja proizlazi da HT ne osporava nedostatke u sazetku ugovora, navodeéi da se
radilo o procesu ugovaranja koji se operativno vodi kao produljenje postojeceg ugovornog odnosa. U
tom procesu sustav je u saZetku ugovora prikazao elemente koji su se mijenjali u odnosu na ranije
ugovorenu uslugu, dok elementi koji su ostali nepromijenjeni, ukljucujuéi podatke o usluzi pristupa
internetu i pripadaju¢im brzinama, nisu bili zasebno iskazani u sazetku ugovora te je zbog toga doslo
do nepravilnosti.

Sukladno ¢lanku 140. stavku 1. i 2. ZEK-a, prava i obveze izmedu operatora i krajnjih korisnika
ureduju se njihovim medusobnim ugovorom te je operator obvezan, na jasan i razumljiv nacin, prije
sklapanja ugovora pruziti korisniku sve podatke iz Priloga 7. navedenog u ZEK-u kao sazetka
ugovora izmedu operatora i krajnjeg korisnika, u mjeri u kojoj se ti podaci odnose na uslugu koju
pruza operator. Takoder, sukladno stavku 6. navedenog ¢lanka, operatori su obvezni potroSacima
pruziti potpun i lako razumljiv sazetak ugovora, koji mora sadrzavati najmanje sljedece podatke:

1. naziv, adresu i kontaktne podatke operatora te, ako se razlikuje, kontaktne podatke za
podnoSenje prigovora i prituzbi,

2. glavne znacajke svake usluge koja se ugovara,

3. ako se usluga pruza u zamjenu za izravno nov¢ano placanje, sveukupnu cijenu usluge koja
obuhvaca cijenu ukljucenja, osnovnu cijenu, sve dodatne naknade i popuste s vremenskim
trajanjem te cijenu povezanu s potroSnjom,

4. trajanje ugovora, uvjete raskida i obnove te sklapanja novog ugovora

razinu pristupacnosti proizvoda i usluga za krajnje korisnike s invaliditetom

6. za usluge pristupa internetu, saZetak podataka koji se zahtijevaju na temelju ¢lanka 4. stavka
1. tocaka (d) i (¢) Uredbe (EU) 2015/2120 o utvrdivanju mjera u vezi s pristupom otvorenom
internetu, a koji obuhvacaju podatke o minimalnoj, uobicajeno dostupnoj, maksimalnoj 1
oglasavanoj brzini preuzimanja i Slanja podataka u slucaju nepokretnih elektronickih
komunikacijskih mreZa (brzina usluge pristupa internetu) te pojasnjenje o pravnim sredstvima
dostupnima korisniku u slucaju svake razlike u brzini pristupa internetu.
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Iz navedenih odredbi proizlazi da je operator obvezan u sazetku ugovora navesti Sve ugovorene
usluge i njihove glavne znacajke te, kada ugovor obuhvaca uslugu pristupa internetu, i podatke
propisane ¢lankom 140. stavkom 6. tockom 6. ZEK-a. Takoder, obveza pruzanja potpunog sazetka
ugovora predstavlja zakonsku obvezu operatora koja se primjenjuje neovisno o tome sklapa li se novi
ugovor ili se mijenja postojeci ugovorni odnos.



Buduc¢i da je iz dostavljene dokumentacije i o¢itovanja operatora nedvojbeno utvrdeno da je korisniku
ugovorena i usluga pristupa internetu, dok u sazetku ugovora ta usluga nije navedena medu glavnim
znaCajkama ugovorene usluge niti su navedeni podaci o minimalnoj, uobifajeno dostupnoj,
maksimalnoj i oglaSavanoj brzini preuzimanja i slanja podataka te nedostaje i objasnjenje o pravnim
sredstvima dostupnima korisniku u slucaju odstupanja od ugovorene brzine pristupa internetu,
inspektor je utvrdio da u sazetku ugovora nisu navedeni svi podaci iz ¢lanka 140. stavka 6. ZEK-a,
odnosno da operator nije postupio u skladu s navedenom zakonskom odredbom.

Sukladno utvrdenom ¢injeni¢nom stanju i primjenjivim propisima, inspektor je, na temelju ovlasti iz
ZEK-a, nalozio HT-u poduzimanje mjera radi osiguranja zakonitog postupanja, kako je navedeno u
izreci ovog rjesenja.

Ovo rjeSenje objavit ¢e se na internetskim stranicama Hrvatske regulatorne agencije za mrezne
djelatnosti, sukladno vaze¢im propisima.

UPUTA O PRAVNOM LIEKU

Protiv ovog rjeSenja zalba nije dopustena, ali se u roku od 30 dana od dana njezina primitka moze
pokrenuti upravni spor pred upravnim sudom na podrucju kojeg tuzitelj ima prebivaliSte, odnosno
sjediste.

INSPEKTOR
ELEKTRONICKIH KOMUNIKACIJA

BoZidar Ister

Dostaviti:
1. Hrvatski Telekom d.d., Radni¢ka cesta 21, 10000 Zagreb; UP — osobna dostava
2. Uspis



