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Postovani gospodine WEBER,

Nasim dopisom od 24.srpnja 2014.zatrazili smo odgovore na na$a pitanja HAKOM-u
kao regulatornoj agenciji .

Nazalost odgovore nismo dobili, a postavili smo Vam 14 pitanja.

Kako je ve¢ proslo skoro dva mjeseca pozurujemo odgovore, a ako ste ih slu¢ajno

zagubili pa nam radi toga niste u mogucnosti odgovoriti molimo da nam to napiSete
pa ¢emo poslati kopiju dopisa.

Unaprijed zahvaljujemo

S postovanjem

tajnik HUZP-a

Tomislav Lond&ar

Projekte zastite potroSaca pomazu gr,."' et
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HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI-HAKOM
Ravnatelj g. mr.sc.Mario WEBER

Roberta FrangeSa Mihanovic¢a 9,
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050-02/14-12/706
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Postovani gospodine WEBER,

drago nam je da ¢e HAKOM pa mozda i na nadu malu inicijativu pokrenuti postupak
da operatori ipak imaju besplatan broj telefona za prijavu kvarova. | Vi ste uvidjeli da
ako se potroSacu pokvari linija i nije u mogucénosti telefonirati on mora nazvati svog
operatora naj¢eSce iz druge mreze i to mora platiti.

Jos bolje bi bilo kada bi na boju koji je za prijavu kvara bila izbjegnuta reklama jer je i
obveza operatora da se u nekom kratkom roku uspostavi veza, ali ako se smatra da
je uspostavljena veza na kojoj ¢e potrosac izgubiti 30 minuta da dode do AGENTA
onda brzo javljanje nema nikakve svrhe.

Iz kojeg razloga nas davatelji usluga maltretiraju troSe nase dragocjeno vrijeme da
bismo mi sluSali njihovu reklamu. Oni mogu napraviti da uspostavom linije ili veze
ako stisnemo 1 dobijemo reklame , ako stisnemo 2 AGENTA.

Nas potroSacCe jako interesira iz kojeg razloga nam davatelj usluge suprotno
Ugovoru uskracuje uslugu. Mozda on vidi nekakvu zlouporabu od strane trecih
osoba , onda bi to bilo u redu, ali ako u konkretnom slu€aju potrosac¢ nije uopce
oste¢en , ima opciju koja mu daje 1000 minuta razgovora sa svim mrezama, a
iskoristio je oko 500 minuta i to u nekoliko mjeseci gdje je tu zlouporaba.

Smatrate li Vi u HAKOMU da je dovoljna satisfakcija $to ¢e pretplatnicima da ti
naknadu od 50 lipa po danu ili mozda 1 kunu , a oni ne mogu telefonirati ili npr
gledati TV?

Naravno predlozena su pravna pravila koja pogoduju kapitalistima i davateljima
usluge, a potrodaci bi trebali skruSseno moliti da im ovi puste liniju da mogu
telefonirati.

Da ste kojim sluCajem kao regulatorna agencija predlozili veCe naknade za
neispunjenje ugovora onda bi i davatelji usluge brze rjeSavali svoje kvarove.

Koja je sankcija ako davatelj usluge u roku 24 sata ne popravi kvar? Jedna kuna po
danu o pretplate , ali kada bi to bilo 50 kn onda bi to bilo neSto drugo.
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Mi smo upuceni kako se rade prigovori , pa smo tako i postupili trazeci objasnjenje
od TELE2 . Oni su nam napisali da su postupili shodno odredbama Clanka
15.0pcih uvjeta poslovanja, a Vi ste napisali da je to u skladu s ¢lankom 14. Opc¢ih
uvjeta. Svakako bi bilo dobro da se oko toga dogovorite.

Ako je HAKOM regulatorna agencija kako je mogao dopustiti davatelju usluge da
koristi diskrecionu odluku (koja usput budi reCeno moze biti propisana samo
Zakonom) o isklju€enju usluge, a da ne mora dati nikakvo objasnjenje. Kako to
HAKOM Sstiti nas potrosace?

Kada vec piSete o zlouporabi ,da kao takva moze predstavljati niz situacija za koje je
potrebna zZurna reakcija operatora, ovakva mogucnost ne smije biti iskljuena“ da i
znate da kada potroSa€ ima povecan racun i kada ga je operator o tome duzan
obavijestiti radi moguce zlouporabe umjesto prekida linije operatori Salju glasovnu
obavijest ili Cak SMS pa onda onaj koji zloupotrebljava liniju to Cini i dalje jer je
potrosac izgubio mobitel.

Kada se vec vrsi takva briga za potroSaca zasto se tada ne prekine linija i obavijesti
potroSaCa da moze primati samo dolazne pozive dok se situacija ne rascisti, dok ne
nazove svog operatora i kaze odredenu Sifru za pustanje linije.

Naravno jo$ uvijek nismo dobili od Vas odgovore na nasa pitanja od 13.srpnja
2014.g. pa ih ponovo ponavljamo.

Ukoliko ne znate odgovore na postavljena pitanje onda bi bilo korektno da nam to i
napiSete da ne uzimamo nase dragocjeno volontersko vrijeme, a i Vase vrijeme za
koje dobivate placu, a mogli bi mozda nesto drugo raditi.

Odgovorili ste nam da je na nasem broju 095 5236283 operator ogranicio uslugu
uslijed sumnje u zlouporabu, Sto je pravo operatora, sukladno Opcim uvjetima
poslovanja . Shodno tome molimo da nas obavijestite i da nam odgovorite na
pitanja:

1. Kako je operator TELE2 utvrdio da se na navedenom broju radila
Zlouporaba?

2. Sto je to opravdana sumnja za iskljutenje prema Opéim uvjetima i kako se
utvrduje?

3. Takve radnje iskljuCenja na osnovu sumnje spadaju u diskrecionu ocjenu
koja jedino moZe biti propisana Zakonom, a ne Opéim uvjetima. Vjerojatno
Vasi pravnici znaju $to je diskreciona ocjena ili im je to promaklo?

4. Kako HAKOM §titi potroSaCe kada dozvoljava da potroSaca netko iskljuci jer
je telefonirao, a telefoniranje je jedan od uvjeta ugovora, €ak Sto viSe koristi
se tarifa ,SMART“ u kojoj potroSsa¢ ima 1000 minuta razgovora sa svim
mreZzama, a na navedenom broju mjesecno se ne potroSi viSe od 500 minuta.
Gdje je tu zlouporaba?

5. U osnovi sumnje ili osnovanoj sumnji netko bi trebao napraviti analizu
razgovora i onda bi se vidjelo da su to obi¢ni razgovori prosje¢nog trajanja !
Da li to smiju s obzirom na tajnost telefonskih razgovora?

6. Tko je osoba koja moze temeljem sumnje nekome iskljuciti liniju, a to bi bilo
slicno kao kada bi Vama g. ravnatelju netko iz policije rekao da Vam se uzima
vozaCka dozvola jer postoji sumnja u zlouporabu jer bi mogli napraviti
nekakvu prometnu nezgodu?
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7. Da je netko u TELEZ2 radio svoj posao onda bi vidio da zlouporabe nema jer je
TELE2 u svojoj reklami za SMART tarifu rekao da potrosa¢ ima moguénost
1000 minuta besplatnih razgovora sa svim mrezama i 3 GB koriStenja
interneta. Mi nismo potroSili niti 500 minuta mjese¢no i na Internet uopce
nismo isli niti ga koristili. Da nije to zlouporaba?

8. Naravno iz poslovanja po broju vidljivo je da uredno plaéamo i
nadopunjavamo racun bonovima , a mi nismo primijetili da je doSlo do
Zlouporabe od strane tre¢ih osoba pa ni tu ne vidimo razlog zasto je linija
prekinuta.

9. Temeljem Cega je linija pustena , kada mi nismo mogli na to utjecati niti se
drugacije ponasati. Nadamo se da ¢e VaSa inspekcija predloziti odredene
sankcije prema davatelju usluge radi neopravdanog isklju¢enja !

10.Mi smo misljenja da se tu radi o tome da se potroSacu ukinu njegova prava jer
relativno povoljno moze telefonirati.

11.Prilikom pustanja linije nije nam odmah ukljuéena SMART tarifa Sto smo
morali ponovo reklamirati

12.Na takav nacin se Zeli potroSaca prisiliti da uzme skuplju tarifu npr.
REVOLUCIJA koja dozvoljava 1500 minuta razgovora prema svim mrezama ,
ali za 100 kn mjesecno. Da li bi nam i tu prekinuli liniju ako bismo potrosili
mjesecno vise od 1300 minuta?

13.Vjerojatno se sjecate da su operatori ve¢ tako postupili dajuéi potroSacima
odredene benefite , a kada bi potro$aci to troSili na $to imaju pravo onda su
im ukidali linije

14.Postovana gospodo u HAKOMU koja je svrha reklame davatelja usluge, da
mi potroSaci mozemo potroSiti 1000 ili 1500 minuta , a onda nam ograniciti ili
ukinuti telefoniranje? Gdje je tu VaSa uloga kao regulatora i ne biste li Vi
trebali kontrolirati i uspostaviti jedan korektan odnos prema potroSacu
naravno kroz pravna pravila, a Vi ste ti koji radite na ustrb potroSaca. Primjer
moze biti brzina interneta da potrosaC placa 100%, a davatelj usluge mu
legalno prema Zakonu o elektroni¢kim komunikacijama moze isporuciti
minimalno 50% od placenog.

Naravno mi smo prijavu poslali i Inspekciji telekomunikacija pa vjerujemo da ce
oni kao struéni istraZitelji postaviti barem neka od pitanja davatelju usluge radi
razjasnjenja i spreCavanja samovolje kada ih ve¢ Vi niste postavili.

Molimo Vas dobro procitajte nas dopis i odgovorite nam na pitanja koja smo Vam
postavili , te nemojte nam odgovarati na pitanja koja Vam nismo postauvili.

Unaprijed zahvaljujemo

S postovanjem

tajnik HUZP-a

Tomislav Lon¢ar

Projekte zastite potroSaca pomazu
Grad Zagreb, Zagrebacka Zupanija i Grad
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- TELEZ

Tele2 d.o.o.
Utica grada Vukovara 269D
10000 Zagreb
0OIB: 70133616033
www.tele2 . hr
korisnik@tele2.com

' Fax: 095 1000 445
Tel: 095 1000 444
Sifra korisnika 0955236283

Podaci o drustvu upisani u registar Trgovackog suda 080492341
Poslovna banka: Privredna banka Zagreb d.d. Ziro ratun: 2340009-1110169306

Temeljni kapital: 3.1756.200.000,00 kn uplacen u cijelosti
Clanovi uprave druitva: Malin Holmberg, Johan Bergstrom, Adrian Garrett, Viktor Pavlini¢

*

HRVATSKA UDRUGA ZA ZASTITU POTROSACA
OZALJSKA 93/11
10000 ZAGREB

16. srpnja 2014.

Predmet: Ocitovanje
Postovani,

Zelimo Vas obavijestiti kako je dana 17. lipnja 2014. godine korisnicki broj 0955236283 iskljucen sukladno
odredbama élanka 15. Opéih uvjeta poslovanja Tele2.

Takoder Vas chavjedtavamo kako je dana 1. srpnja 2014. godine izvréena ponovna aktivacija navedenog
korisnitkog broja te tarifni model Smart 3 GB.

Srdacan pozdrav,

Vas Tele2


mailto:korisnik@tele2.com
http:www.tele2.hr
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HAKOM

KLASA: 050-02/14-02/706
URBROJ: 376-05/AM-14-5 (IM)
Zagreb, 18. srpnja 2014.

Hrvatska udruga za zaStitu potrosaca
Ozaljska 93/11
10 000 Zagreb

Predmet: Odgovor na prijavu — Tele2 d.o.o.
Postovani,

nastavno na Va$ dopis u kojem imate dodatna pitanja, a ¢iji odgovori ¢e Vam pomoéi u boljem
savjetovanju krajnjih korisnika Hrvatska regulatorna agencija za mreZzne djelatnosti (dalje:
HAKOM) se ocituje se kako slijedi.

Vezano na vas upit za broj Sluzbe za korisnike operatora Tele2 i nacin naplate, HAKOM isti¢e da je
sukladno ¢lanku 21, stavku 1 Pravilnika o nainu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih
komunikacijskih mreza i usluga (NN br. 154/11, 149/13 i 82/14; dalje: Pravilnik) propisana obveza
operatorima sukladno kojoj su obvezni omoguciti besplatan pristup sluzbi za korisnike za svoje
korisnike, Sto znaci da korisnik prilikom pozivanja iz mreze operatora ¢iju uslugu koristi ostvaruje
poziv bez naplate. Zbog situacija u kojima krajnji korisnik ostane bez usluge te sluzbi za korisnike
svog operatora pristupa iz druge mreze, a u kojem slucaju mu se poziv napla¢uje, HAKOM
razmatra mogucnost uvodenja obveze da poziv prema sluzbama za korisnike bude besplatan iz svih
mreza.

Nastavno na vase upite u kojima je doslo do iskljucenja usluge iz razloga kvara, operator je obvezan
sukladno ¢lanku 29, stavku 12 Pravilnika otkloniti kvar u roku 24 sata, a ako kvar nije otklonjen
krajnji korisnik ima pravo na umanjenje mjesecne naknade. Nadalje, ako je doslo do iskljucenja
usluge greskom operatora, krajnji korisnik moze podnijeti prigovor koji je ujedno i zahtjev za
ponovnim uklju¢enjem te kao $to je ve¢ navedeno, ima pravo na umanjenje mjesecne naknade
sukladno broju dana u kojima je bio iskljucen.

Imajuéi u vidu navedeno, napominjemo kako pojedinacne probleme u koristenju usluga korisnici
moraju prvenstveno pokuSati rijeSiti s operatorom u propisanom postupku rjeSavanja spora,
slijedom ¢ega HAKOM nema ovlasti rjeSavati konkretan problem dok se ne ispune formalni uvjeti
za pokretanje postupka pred HAKOM-om. Neovisno o navedenom, svaki upit ili obavijest
korisnika o nastalom problemu predstavlja vrijednu informaciju HAKOM-u temeljem koje, a
osobito u situacijama ako se radi o ucestalom ponasanju operatora koje ukazuje na povrede
propisanih obveza prema korisnicima, HAKOM pokrece inspekcijski nadzor te usmjerava svoje
regulatorno djelovanje na op¢oj razini, a Sto nije predmet postupka rjeSavanja pojedinacnih sporova
izmedu operatora i korisnika.

Nadalje, ponavljamo, da Tele2, sukladno op¢im uvjetima poslovanja, koji ¢ine dio pretplatni¢kog
ugovora, moze ograniciti koristenje usluge uslijed sumnje na zlouporabu Naime, kao $to smo naveli
u prethodnom dopisu, Tele2 sukladno ¢lanku 14 Opcih uvjeta poslovanja na koje krajnji korisnik
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pristaje potpisivanjem ugovora ili otvaranjem paketa za unaprijed placenu uslugu ima pravo
privremeno isklju¢iti SIM karticu korisnika usluga, kao i ograniciti korisniku koriStenje usluga s
trenutnim uc¢inkom.

Obzirom da zlouporaba kao takva moze predstavljati niz situacija za koje je potrebna Zurna reakeija
operatora, ovakva mogucnost ne smije biti isklju¢ena. Medutim, isto ne zna¢i da korisnik ne mora
znati koje to¢no situacije se smatraju zlouporabom te je operator obvezan iste jasno navesti.

Nadalje, obzirom da zlouporaba u konkretnoj situaciji, odnosno okolnost koji Tele2 trenutno navodi
kao razlog zlouporabe u predmetnom i sliénim slutajevima nije transparentno opisana u opéim,
odnosno posebnim uvjetima koristenja pojedine tarife, a $to je i HAKOM utvrdio kroz ucestale
upite korisnika, zatraziti ¢e se od operatora odgovarajuéa izmjena istih, a kako bi se postigla puna
transparentnost za korisnike te u isto vrijeme zadrzalo pravo operatora na slobodno kreiratnje
ponude vlastitih usluga.

S postovanjem,

RAVNATELJ
HRVATSKA REGULATORNA AGENCL L. %
22 MREZNE DIELATNOSTI s c
Roberta Frangeia Mihanovicagfr, sc. Mario Weber

3 ZAGREB

Dostaviti:
1. Hrvatska udruga za zatitu potrosaca, Ozaljska 93/11, 10 000 Zagreb — po§tom s povratnicom
2. U spis



