POLITIKA PRISTUPACNOSTI

Pruzamo sveobuhvatan raspon elektronickih komunikacijskih usluga, ukljuc¢uju¢i mobilne glasovne i podatkovne
usluge, fiksnu telefoniju, brzi internet, digitalnu televiziju i druge povezane usluge.

Svjesni smo vaznosti pruzanja usluga koje su inkluzivne i pristupacne svima. NaSa je predanost kontinuirano
osmisljavati i usvajati inovativna rjeSenja koja omogucuju jednak pristup, pojednostavljuju svakodnevni Zivot i
osiguravaju jednostavno korisnicko iskustvo za osobe s invaliditetom.

Ovaj dokument predvida:
e  Op¢ipregled nasih usluga u pristupacnom obliku;
e Jasna objasnjenja o tome kako funkcioniraju nasi procesi prodaje, ugovaranja i pruzanja usluga;

e Detaljan opis nacina na koji ispunjavamo primjenjive zakonske zahtjeve za pristupac¢nost u skladu s
Direktivom (EU) 2019/882 o zahtjevima za pristupacnost proizvoda i usluga ( Europski akt o pristupacnosti,
dalje u tekstu: EAA) i Zakonom o zahtjevima za pristupacnost proizvoda i usluga (dalje u tekstu: Zakon)

NAMJENSKE USLUGE PRISTUPA
Korisnici s oStecenjem vida

e Nase internet stranice i mobilne aplikacije podrzavaju ugradene znacajke pristupacnosti pametnih telefona,
kao sSto su Citaci zaslona (npr. VoiceOver, TalkBack), povecanje prikaza i glasovno upravljanje.

o Na zahtjev pruzamo dokumentaciju namijenjenu korisnicima u alternativnim formatima, ukljucujuéi veliki
tisak i digitalne datoteke kompatibilne s ¢itacem zaslona.

e Digitalno ukljucivanje, kupnja usluga, pla¢anja i podrska dizajnirani su za samostalno dovrSavanje bez pomoci
treée strane ili potpisa svjedoka.

e Dostupna je podrska i na prodajnim mjestima, a educirani djelatnici pruzaju vodenu pomoc¢ na zahtjev.
Korisnici s oStecenjem sluha

e Ugovorii predugovorne informacije dostupni su u jasnom i Citljivom tekstualnom formatu.

e Digitalno ukljucivanje i transakcije mogu se dovrsiti bez podrske trece strane ili svjedoka.

e  Opcije komunikacije ukljucuju SMS, e-postu i chat.
Korisnici s potesko¢ama u kretanju

e Vecina nasih prodajnih mjesta pristupacna je osobama u invalidskim kolicima i uredena kako bi se osiguralo
nesmetano i sigurno kretanje.

e  Korisnicka podrska dostupna je daljinskim kanalima kako bi se izbjegla potreba za dolaskom na prodajno
mjesto.

e Nasi djelatnici dostupni su za pruzanje pomodi na zahtjev.
Korisnici s intelektualnim ili kognitivnim teSkocama

e Poti¢emo poticajno okruzenje i personaliziranu pomo¢ za korisnike s razvojnim i kognitivnim potesko¢ama.



e U nasoj ugovornoj dokumentaciji i obavijestima koristimo iste rijeci na dosljedan nacin te u jasnoj i logi¢noj
strukturi, kako bi ih osobe s intelektualnim tesko¢ama mogle bolje razumjeti.

e Nasi djelatnici osposobljeni su za pruzanje smjernica, jasnih uputa i informacija.
RAD NASIH USLUGA
Ugovaranje

e Predugovorne informacije: Dostupne online putem nase sluzbene internet stranice www.telemach.hr, kao i
putem aplikacije Moj Telemach i na prodajnim mjestima. PodrSka se pruza putem chata, glasovnog poziva ili
savjetovanja na prodajnom mjestu.

e Sklapanje ugovora: Korisnici mogu sklopiti ugovor na daljinu putem telefona ili web prodaje, izvan poslovnih
prostorija ili osobno na prodajnom mjestu.

e Potpisivanje ugovora: Ugovor se moze sklopiti digitalnim ili pisanim potpisom na prodajnom mijestu, za
kanale na daljinu telefonom ili elektronickim putem, uz davanje suglasnosti SMS-om ili elektronickom
postom ili placanjem prvog racuna (ako je primjenjivo).

Isporuka usluga
e Mobilne usluge: Uredaji i SIM kartice mogu se preuzeti na prodajnom mjestu ili dostaviti izravno korisniku.

e  Fiksna linija, internet i TV: Instalaciju, ako je potrebno, izvode obuceni tehnicari koji unaprijed zakazuju
sastanke. Nadalje, nas odjel za tehni¢ku podrsku uvijek je dostupan za pruzanje jasnih demonstracija i uputa.

Pravo na raskid i povrat uredaja

e Ako je ugovor skloplien na prodajnom mijestu, a korisnik prihva¢a preuzeti Sastavne dijelove na
www.telemach.hr, korisnik ugovor moze raskinuti bez pla¢anja naknade u roku od tri (3) dana od dana
sklapanja ugovora, uz povrat uredaja ako je isti kupljen ili dobiven prilikom ugovaranja. Navedeni uredaj je
potrebno vratiti u ispravnom stanju (vraéen na tvornicke postavke i bez oStecenja koja utjeCu na jamstvene
uvjete), zajedno s originalnom ambalaZzom i svim sastavnicama prodajnog paketa. Ako korisnik vrati uredaj
koji ne ispunjava navedene uvjete, Telemach ima pravo odbiti takav povrat i ponuditi korisniku ugovor uz koji
je uredaj kupljen ili dobiven. Ako korisnik ne prihvati ugovor, Telemach ¢e vratiti korisniku uredaj i naplatiti
ga po punoj cijeni koja je vrijedila na dan kupovine uredaja.

e Sukladno Zakonu o zastiti potro$aca korisnik koji sklapa ugovor na daljinu ili izvan poslovnih prostorija ima
pravo na raskid ugovora u roku od cetrnaest (14) dana od dana sklapanja ugovora.
Naplata i plac¢anja

e  Mjesecni racuni dostupni su u pristupacnim formatima na zahtjev.

e Pladanja se mogu izvrsiti putem:
o lzravnog tereéenje
o Pristupacnog internetskog portala
o Pla¢anjem na prodajnom mjestu

o Kompatibilnih aplikacija za mobilno bankarstvo


http://www.telemach.hr/

Kljucni uvjeti koristenja

Ograni¢enja usluge: svaka usluga ima posebne uvjete o maksimalnim minutama glasovnih poziva,
tekstualnim porukama, potrosnji podatkovnog prometa, TV kanalima itd.

Prestanak usluga

Korisnici mogu otkazati/raskinuti svoju uslugu u bilo kojem trenutku, podloZno primjenjivim
otkaznim/raskidnim rokovima i naknadama.

Ako Pretplatnicki ugovor (izmjene i dopune Pretplatnickog ugovora) tijekom obveznog trajanja
pretplatnickog odnosa bude raskinut od strane Pretplatnika ili od strane Telemach-a krivnjom Pretplatnika,
a prije isteka obveznog trajanja, Pretplatnik je obvezan Telemach-u jednokratno platiti mjese¢ne naknade za
ostatak razdoblja obveznog trajanja Pretplatni¢kog ugovora ili naknadu u visini popusta na proizvode i usluge
koje je ostvario do trenutka raskida Pretplatnickog ugovora ako je pla¢anje te naknade povoljnije za
Pretplatnika. Pretplatnik koji uz pretplatnicki ugovor sklapa Ugovor o kupnji uredaja na rate duzan je
jednokratno platiti preostale rate uredaja u slucaju raskida pretplatnickog ugovora prije isteka obveznog
trajanja

Korisnici mogu raskinuti ugovor slanjem pisane obavijesti o raskidu poStom na adresu Telemach Hrvatska
d.o.0., Sluzba za korisnike, Vukovarska 31, 31000 Osijek, telefonskim putem, potpisivanjem zahtjeva za raskid
ugovora na ovlastenom prodajnom mjestu, web formom na www.telemach.hr/podrska-korisnicima te
elektronickim putem na adresu raskidi@telemach.hr, uz odgovarajucu identifikacijsku dokumentaciju.

Osobni podaci

Nasa politika zastite podataka dostupna je na prodajnim mjestima i na sluzbenoj internet stranici (podrska opci-
dokumenti-i-uvjeti-koristenja-sve opca-uredba-o-zastiti-podataka-gdpr - telemach). Sluzbeniku za zastitu podataka

mozete se obratiti slanjem e-poste na osobni.podaci@telemach.hr ili pisanim putem na adresu Josipa Marohniéa 1,
10 000 Zagreb.

Podrska, povratne informacije i prigovori

ViSekanalna korisni¢ka podrska ukljucuje:

o Chat uzivo: Idealno za pisanu komunikaciju u stvarnom vremenu i podrsku s op¢im upitima ili
rjeSavanjem problema, integrirano u sucelje internet stranice i mobilnu aplikaciju.

o Podrska putem e-poste / Online obrazac za kontakt: Najbolji za detaljne zahtjeve, podnosenje
dokumenata ili komunikaciju koja nije hitna, omogucujuéi korisnicima da izraze svoje potrebe
vlastitim tempom.

o Poruke na drustvenim mrezama (Facebook, Instagram, TikTok, LinkedlIn): Korisno za op¢a pitanja
ili pracenje putem poznatih platformi, dostupno na stolnim i mobilnim uredajima.

o Self-care portal: Omogucuje korisnicima da samostalno upravljaju svojim uslugama, pregledavaju
informacije o racunu i izvode uobicajene radnje bez izravne podrske agenta.

o Telefonska podrska: Prikladno za izravnu, trenutnu pomo¢ i za korisnike koji viSe vole razgovarati s
predstavnikom. Ukljucuje navigaciju kroz interaktivni glasovni sustav (IVR) s moguc¢noséu koristenja
samoposluznog izbornika. Predstavnici prolaze specijaliziranu obuku kako bi pruZili pristupacnu
pomo¢

Korisnici na svaki korisnicki prigovor dobivaju pravovremen i pristupacan odgovor.

USKLADENOST SA ZAHTJEVIMA ZA PRISTUPACNOST


https://telemach.hr/podrska/opci-dokumenti-i-uvjeti-koristenja-sve/opca-uredba-o-zastiti-podataka-gdpr
https://telemach.hr/podrska/opci-dokumenti-i-uvjeti-koristenja-sve/opca-uredba-o-zastiti-podataka-gdpr

Predani smo osiguravanju pristupacnosti nasih usluga. U tu svrhu kontinuirano ulazemo i implementiramo inovativna
tehnoloska rjesenja koja promicu jednak pristup osobama s invaliditetom, istovremeno pruzajuci svim nasim
korisnicima jednostavne i sigurne usluge u promisljeno dizajniranom okruZenju. Nastavljamo ulagati i razvijati nase
usluge s ciljem pruzanja zadovoljavajuceg i inkluzivnog iskustva za sve korisnike, ukljucujuci i one s invaliditetom.

Dostupna rjesenja od 28. lipnja 2025.:
Dostupnost informacija

e Klju¢ne informacije o uslugama dostupne su u pristupac¢nim formatima, kao Sto su dokumenti prilagodeni
CitaCu zaslona i uvedani tisak, na zahtjev.

e Internet stranice i mobilne aplikacije razvijene su u skladu sa standardima utvrdenim uskladenom
europskom normom EN 301 549, koja je u skladu sa Smjernicama za pristupacnost web sadrzaja (WCAG) 2.1
AA:

Jasna tipografija i dizajn visokog kontrasta

o

o Precaci na tipkovnici

o Logicka navigacija i strukturirani naslovi

o Alternativni tekst slike i opisne poveznice

o Prilagodljivo sucelje (promjena veliCine teksta, kontrast boja)

Na nasoj sluzbenoj internet stranici objavili smo lzjavu o pristupacnosti, za viSe detalja posjetite -
https://telemach.hr/upload/editor/izjava o pristupacnosti_stranica.pdf

Pristupacnost korisnickog sucelja i funkcionalnog dizajna proizvoda

Kao distributeri i uvoznici odredenih proizvoda relevantnih za EAA i Zakon, osiguravamo da svi imaju oznaku CE i EU
izjavu o sukladnosti, s jasnom i dostupnom tehni¢kom dokumentacijom.

Novi zahtjevi za pristupacnost koji se mogu ocekivati ukljucuju, ali nisu ograniceni na:
e Digitalna sucelja jednostavna za navigaciju
e Kompatibilnost s ¢itaCima zaslona i pomoénim uredajima za unos
e Moguénosti personalizacije (npr. veli¢ina fonta, nacini kontrasta)
e Glasovno aktivirane naredbe za usluge kao sto je telefonsko biranje
e  Kompatibilnost s pretvaranjem teksta u govor i drugim alternativnim alatima za interakciju

e Vecina mobilnih telefona pruza vise osjetilnih kanala za komunikaciju mobilnih usluga — mogu upravljati
glasom, SMS-om, video pozivima, mobilnim podacima, tekstualnom komunikacijom u stvarnom vremenu uz
glasovnu komunikaciju i cjelokupnim razgovorom.

Pristupacnost usluge
e Digitalni marketing

Nase internet stranice i mobilne aplikacije namijenjene korisnicima koje se koriste za pristup
telekomunikacijskim uslugama zadovoljavaju standarde WCAG 2.1 razine AA u skladu s posebnom Izjavom o
pristupacnosti koju smo objavili.


https://telemach.hr/upload/editor/izjava_o_pristupacnosti_stranica.pdf

Nasi novi videozapisi, multimedijski sadrzaji, dokumenti, PDF-ovi i objave na drustvenim mrezama osmisljeni
su tako da budu pristupacni korisnicima putem razli¢itih osjetilnih formata.

Za procese potpisivanja ugovora i isporuke usluga (kao Sto je gore opisano) osigurali smo vise senzorskih
kanala s fleksibilnim nacinima poboljSanja vizualne jasnoce vizualnih elemenata.

Nasa mreza mobilnih elektroni¢kih komunikacija omogucuje koristenje (i) tekstualne komunikacije u
stvarnom vremenu uz glasovnu komunikaciju i (ii) cjelokupnog razgovora ako je uz glasovnu komunikaciju
omogucena i komunikacija putem videa.

Usluge e-trgovine dostupne su razli¢itim elektroni¢kim sredstvima: internet stranica, sms, e-posta, aplikacija.
Informacije o ponudenim uslugama i proizvodima jasne su i detaljne te se pruzaju u formatima
kompatibilnim s alatima za pretvaranje teksta u govor.

Pristup audiovizualnim medijskim uslugama:

Pristupa¢nost audiovizualnih medijskih usluga uredena je s Direktivom 2010/13/EU (Direktiva o
audiovizualnim medijskim uslugama, dalje: AVMS Direktiva), koja propisuje odgovornost pruZatelja
audiovizualnih medijskih usluga da osiguraju dostupnost komponenti pristupacnosti (usluge pristupa). To
uklju€uje, ali nije ograni¢eno na, titlove za gluhe i nagluhe, audio opise, govorne titlove i tumacenje
znakovnog jezika.

Kao pruzatelj pristupa audiovizualnim medijskim uslugama putem nasih televizijskih platformi, blisko
suradujemo s pruzateljima audiovizualnih medijskih usluga kako bismo osigurali potpun i tocan prijenos svih
dostupnih komponenti pristupacnosti.

Nastavljamo ulagati u razvoj nase vodece TV platforme, nazvane "EON", gdje nasi interni timovi softverskog
inZenjeringa suraduju s proizvodacima pomoc¢nih televizijskih uredaja i davateljima licenci za ugradeni
softver. Ovi zajednicki napori usmjereni su na integraciju novih znacajki koje poboljSavaju pristupacnost
audiovizualnih medijskih usluga, s ciljem pruzanja inkluzivnog i besprijekornog iskustva za sve korisnike.

Gdje je primjenjivo, naSe platforme i povezane tehnologije razvijaju se u skladu s nacelima standarda
pristupacnosti internetskih i mobilnih aplikacija.

Pristupacnost komunikacije sa hitnim sluzbama

Poduzimamo sve potrebne radnje kako bismo osigurali pristup hitnim sluzbama putem glasovnih poziva,
SMS-3a, i to uporabom sinkroniziranog glasa i teksta (ukljucujuci tekstnu komunikaciju u stvarnom vremenu)
ili, ako je dostupan videopoziv, uporabom glasa, teksta (ukljucujuéi tekstnu komunikaciju stvarnom vremenu)
i videokomunikacije koja je sinkronizirana kao cjelovit razgovor, pri ¢emu se komunikacija prenosi
najprimjerenijem PSAP-u.

Pristupacnost korisnicke podrske

Pristupacni visekanalni nacini kontakta korisnicke podrske (kao Sto je gore navedeno u odjeljku Podrska,
povratne informacije i prigovori).

Agenti korisnicke sluzbe educirani su za podrsku osobama s invaliditetom.

Edukacija i svijest

Stalna edukacija djelatnika kako bi se osiguralo da svi razumiju obveze pristupacnosti i pruzaju inkluzivnu
uslugu.



PridrZzavanje priznatih standarda

Kako bismo odrzali uskladenost i podrzali kontinuirano poboljsanje, primjenjujemo sljedece standarde:
e WCAG 2.2 razina AA
o  ETSI EN 301 549: Zahtjevi za pristupacnost IKT proizvoda i usluga

Redovito revidiramo procese i azuriramo svoja pravila u skladu s promjenama u zakonodavstvu, najboljim praksama
i povratnim informacijama korisnika s invaliditetom.

MoZete se obratiti nasem timu za korisnicko iskustvo na bilo kojem od gore navedenih dostupnih kanala za podrsku,
povratne informacije i prigovore kako biste dali svoje povratne informacije.



