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Temeljem ¢lanka 161. i 162. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (NN br. 76/22 i 14/24) te
Clanka 96. Zakona o opce upravnom postupku (NN br. 47/09 i 110/21), u postupku inspekcijskog
nadzora nad operatorom javnih komunikacijskih usluga Hrvatskim Telekomom d.d. iz Zagreba,
Radnicka cesta 21, OIB: 81793146560, inspektor elektronickih komunikacija Hrvatske regulatorne
agencije za mrezne djelatnosti donosi

RJESENJE

Utvrduje se da operator javnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga Hrvatski Telekom d.d. iz
Zagreba, Radnicka cesta 21, ne postupa pravodobno po zaprimljenim zahtjevima krajnjih
korisnika oko koristenja javnih komunikacijskih usluga, odnosno da:

Na zaprimljene prigovore krajnjih korisnika (u I stupnju) u vezi s pruzanjem javnih
komunikacijskih usluga, ne odgovara pravodobno, i to u roku od 15 dana od dana zaprimanja
prigovora, na nacin da pisane odgovore korisniku temelji na stvarno provedenoj i utvrdenoj
administrativno tehnickoj kontroli,

Na zaprimljene zahtjeve za raskid pretplatniCkog ugovora krajnjih korisnika kod
pretplatni¢kih ugovora u nepokretnim mrezama, ne omogucava pravodobno raskide
pretplatnickih ugovora u roku od 5 radnih dana u kojem je raskid zatraZen.

Nalaze se operatoru javnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga Hrvatskom Telekomu d.d. iz
Zagreba, Radnicka cesta 21, da odmah po primitku ovog rjesenja, uskladi pravodobno postupanje
po svim zaprimljenim zahtjevima krajnjih korisnika oko koriStenja javnih komunikacijskih
usluga navedenim u tocci L. ove izreke, i to na nacin da:

Na zaprimljen prigovor krajnjeg korisnika (I stupanj) u vezi s pruzanjem javnih
komunikacijskih usluga, odgovara korisniku u roku od 15 dana od dana zaprimanja prigovora
te da o utemeljenosti prigovora odgovara na nacin da provode sve potrebne sastavnice
administrativne i tehnicke kontrole u cilju utvrdivanja i dokazivanja Cinjenickog stanja u
postupku rjeSavanja prigovora,

Na zaprimljene zahtjeve krajnjih korisnika za raskid pretplatniCkog ugovora kod
pretplatnickih ugovora u nepokretnim mreZzama, omoguci krajnjem korisniku pravodobno
raskide pretplatni¢kih ugovora u roku od 5 radnih dana od dana u kojem je raskid zatrazen.

U slucaju ne postupanja po ovom rjeSenju, odgovornoj osobi izvrSenika izre¢i ¢e se novcana
kazna u iznosu od 6.636,09 eura (slovima: Sest tisuca Sesto trideset Sest eura i devet centi). U
sluc¢aju daljnjeg neispunjavanja obveze, izre¢i ¢e se druga, ve¢a novcana kazna.
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ObrazloZenje

Inspektor elektronickih komunikacija Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti (dalje:
Inspektor) na temelju ¢lanka 161. 1 162. Zakona o elektronickim komunikacijama (NN br. 76/2022 i
14/24, dalje: ZEK) pokrenuo je po sluZzbenoj duznosti inspekcijski nadzor nad operatorom Hrvatski
Telekom d.d., Radnicka cesta 21, Zagreb, OIB 81793146560, (dalje: HT), a nastavno na prijavu
krajnjeg korisnika od 16. kolovoza 2024., zaprimljenu od Stomatoloske ordinacije XY (dalje:
prijavitelj).

Kao razlog za podnosenje navedene prijave, prijavitelj u bithom navodi kako je 26. lipnja 2024.
telefonskim putem od HT-a zatrazio Iskon usluge, uz promjenu operatora iz Telemacha u HT te
prijenos svog poslovnog pretplatni¢kog broja 051/XXXXXX.

Medutim, umjesto uspjeSne promjene operatora i prijenosa broja, korisnik navodi da je 10. srpnja
2024. bio iskljucen te da do dana podnosSenja prijave (a nastavno i dalje), vise nije bio u mogucnosti
koristiti javne komunikacijske usluge od HT-a, ali ni od drugog operatora zbog opetovanih propusta
HT-a, a unato¢ svim svojim prigovorima, pozurnicama i upitima po ovom predmetu prema Iskon
sluzbi u HT-u, koje je visekratno slao telefonskim putem i elektronickom postom. U privitku prijave,
kao dokaz korisnik dostavlja i pisanu korespondenciju izmedu mjerodavnih sluzbi u HT-u (Info-
poslovni i Pomo¢ br. 2587596 od 15.7. pozurnica od 18.7., Info-poslovni br. 2587506 od 18.7., Iskon
korisnicka pomo¢ br. 2588163 od 15.7., Poslovna podrska br. 2608880 od 13.8., Pomo¢ br. 2601589
od 19.7...). Radi se o prigovorima korisnika na nemogu¢nost koristenja usluga koje je nastalo uslijed
korisnickog zahtjeva za promjenom operatora i prijenosom pretplatni¢kog broja, po kojima HT po
zaprimanju nije postupao kao sa prigovorima i davao pravodobne i valjane odgovore na prigovor, uz
otklon nepravilnosti.

Podnositelj takoder navodi da je zbog svega gore navedenog, 23. srpnja 2024. HT-u podnio zahtjev
za raskid (privitak 2. prijavi), a nastavno 29., 30. srpnja i 13. kolovoza 2024. poslao dodatno i
pozurnice za raskid ugovora zbog nemoguénosti koristenja usluga i ne postupanja Iskon sluzbe u HT-
U po njegovim zahtjevima za raskid ugovora.

Nastavno na ovaj inspekcijski nadzor, sacinjen je i zapisnik o nadzoru od 4. listopada 2024. (dalje:
Zapisnik), u kojem u tocci 4.4. Zapisnika, HT u bitnom potvrduje da su ovi upiti/prigovori pristigli i
rjeSavani unutar pojedinih odjela koji su na osnovi istth ponovno eskalirali ovaj slu€aj u cilju
njegovog rjeSenja, dok je u dijelu prigovora koji se odnosi na potpunu nemogucénost koristenja javnih
komunikacijskih usluga, doslo do propusta odredenih radnika koji su prigovore trebali proslijediti na
odjel reklamacija, u cilju utvrdivanja i rjeSavanja stanja te slanja valjanog odgovora korisniku.

U konacnici, HT u svom ocitovanju inspektoru od 11. listopada 2024. na Zapisnik posebno navodi
da se ovaj predmet i vezane nepravilnosti odnose na unutrasnju organizacijsku jedinicu, Iskon sluzbu
u HT-u, dok smatra da takve nepravilnosti u bitnom i nema u korisnickoj sluzbi HT-a te su iste ukoliko
se pojave u pojedinaénom slucaju posebno razmatrane u cilju daljnjeg otklona i mozebitnih nezeljenih
pojava.

Na temelju provedenog postupka inspekcijskog nadzora, inspektor je zakljucio kako slijedi.
Sukladno ¢lanku 153. stavku 1. 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



pretplatnickog ugovora. U slucaju podnosenja prigovora, sukladno stavku 5. navedenog ¢lanka,
operator javnih komunikacijskih usluga obvezan je provesti administrativnu i tehni¢ku provjeru te u
sluc¢aju odbijanja prigovora kao neosnovanog izdati krajnjem korisniku usluga potvrdu o izvrSenoj
provjeri, s to¢no i pregledno navedenim sastavnicama administrativne i tehnicke provjere svih
dijelova mreze i sustava u djelokrugu odgovornosti operatora, a za koje je provjera izvrsena.

U stavku 11. ¢lanka 153. ZEK-a propisano je da operator mora korisniku dostaviti pisani odgovor o
utemeljenosti prigovora.

Nadalje, sukladno ¢lanku 26. stavku 7. Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti
elektronickih komunikacijskih mreza i usluga (NN br. 86/23; dalje: Pravilnik), svaki odgovor
operatora mora sadrzavati detaljno obrazloZenje s odgovaraju¢im podacima o razlozima odbijanja.
Svaki odgovor mora takoder sadrzavati i uputu O pravu krajnjeg korisnika na podnoSenje
prituzbe/reklamacije nadleznom povjerenstvu za prituzbe potrosaca pri operatoru.

Iz citiranih odredbi ZEK-a i Pravilnika, jasno proizlazi da svaki odgovor operatora na zaprimljeni
pisani prigovor korisnika, mora biti jasno i cjelovito obrazlozen, i sadrzavati potpuni osvrt na sve
navode korisnika koji su sadrzani u njegovom prigovoru, uz obavljanje potrebne administrativne i
tehnicke provjere gdje god je to moguce te davanje njenog jasnog obrazlozenja u odgovoru korisniku
oko izvrSene provjere. Inspektor zakljuuje da odgovori korisniku na njegov pisani prigovor u
potpunosti nedostaju, ili nisu odgovarajuci i primjerenti jer ne sadrzavaju sva potrebna, potpuna i jasna
pojasnjenja na sve navode iz zaprimljenog pisanog prigovora korisnika, a koji bi u ovom slu¢aju
svako i doveli do otklona utvrdenih nepravilnosti.

Nadalje, sukladno clanku 19. stavku 3. Pravilnika, u sluc¢aju kada korisnik zahtijeva raskid
pretplatnickog ugovora, operator mu isto mora omoguciti kod ugovora u nepokretnim mrezama u
roku od 5 radnih dana od dana u kojem je raskid zatrazen.

HT u ovom sluc¢aju, na zahtjev inspektora, nije dokazao da je korisniku po njegovom zahtjevu za
raskid ugovora od 23. srpnja 2024. raskinuo pretplatnic¢ki ugovor u roku od 5 dana, odnosno da je o
tome korisnika upoznao te da je i odgovorio na njegove pozZurnice u svezi zatrazenog raskida ugovora.

Zaklju¢no na provedeni inspekcijski nadzor glede postupanja operatora po zahtjevima korisnika,
osobito u dijelu odgovaranja operatora po zaprimljenim prigovorima korisnika te zahtjevima za raskid
pretplatnickog ugovora, inspektor posebno ukazuje na osiguranje visoke razine zastite korisnika
javnih komunikacijskih usluga u njihovim odnosima sa operatorima, osobito osiguranjem dostupnosti
jasnog i efikasnog pravodobnog odgovaranja operatora, sukladno vaze¢im propisima.

Oko ocitovanja HT-a, da se ove nepravilnosti odnose na posebnu ustrojstvenu jedinicu unutar HT-a,
dok korisnicka sluzba HT-a nema takvih nepravilnosti, inspektor skre¢e pozornost na potreban otklon
nepravilnosti i unutar te unutrasnje organizacijske jedinice, a kako ju HT naziva, Iskon sluzba u HT-
u.

Stoga je temeljem Clanka 142. Zakona o opce upravnom postupku (NN br. 47/09 i 110/21) za slucaj
ne postupanja po ovom rjesenju, i za ovu ustrojstvenu jedinicu HT-a, odgovornoj osobi izvrSenika
zaprijetio izricanjem novcane kazne u iznosu od 6.636,09 eura (slovima: Sest tisuca Sesto trideset Sest
eura i devet centi), a za slucaj daljnjeg neispunjavanja obveze, izricanjem druge, ve¢e novcane kazne.



Sukladno navedenom, odlu¢eno je kao u izreci ovog rjesenja.

Ovo rjesenje ¢e se na odgovarajuci na¢in objaviti na internetskoj stranici HAKOM-a.

UPUTA O PRAVNOM LIEKU:

Protiv ovog rjesenja zalba nije dopustena, ali se moze u roku 30 dana od dana primitka istog 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



