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KLASA: UP/1-344-08/16-01/1442
URBROJ: 376-05-17-19
Zagreb, 14. studenog 2017.

Na temelju c¢lanka 12. stavka 1. tocke 14. i c¢lanaka 111. i 112. Zakona o elektroni¢kim
komunikacijama (NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i 72/17) te ¢lanka 96. Zakona o opéem
upravnom postupku (NN br. 47/09), u postupku inspekcijskog nadzora pokrenutom po prijavi
korisnice M.D.K. iz Z. protiv operatora javnih komunikacijskih usluga VIPnet d.0.0. iz Zagreba,
inspektor elektroni¢kih komunikacija Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, donosi

RJESENJE

1. NalaZze se operatoru javnih komunikacijskih usluga VIPnet d.0.0., Vrtni put 1, Zagreb da u roku
od 15 (petnaest) dana od primitka ovog rjeSenja isplati korisnici M.D.K. iz Z. naknadu radi
neispunjavanja obveze u postupku promjene operatora odnosno prekida rada usluge uslijed
promjene operatora u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi S prijenosom broja
3851xxxxxxx U iznosu od 3.600,00 kn (tritisu¢eSestokuna) i o tome odmah obavijesti inspektora
elektroni¢kih komunikacija.

2. NalaZe se operatoru javnih komunikacijskih usluga VIPnet d.0.0., Vrtni put 1, Zagreb da u roku
od 15 (petnaest) dana od primitka ovog rjesenja isplati korisnici M.D.K. iz Z. iznos od 97,15 kn
(devedesetsedamkunapetnaestlipa) na ime neopravdanog troSka nastalog radi neispunjavanja
obveze u postupku promjene operatora odnosno radi neraskidanja ugovora s postojec¢im
operatorom Hrvatski Telekom d.d., R.F. Mihanovi¢a 9, Zagreb i o tome odmah obavijesti
inspektora elektronickih komunikacija.

3. NalaZe se operatoru javnih komunikacijskih usluga Hrvatski Telekom d.d., R.F. Mihanovica 9,
Zagreb da korisnici M.D.K. iz Z. odobri zasnivanje pretplatnickog ugovora za javnu
komunikacijsku usluga u nepokretnoj mrezi na adresi korisnice uz dodjelu pretplatnickog broja
385 IXXXXXXX.

4. Obveza iz tocke 3. rjeSenja vrijedi do 31. prosinca 2017. odnosno iskljuc¢ivo ako korisnica
M.D.K. iz Z. podnese zahtjev za zasnivanje pretplatnickog ugovora za javnu komunikacijsku
uslugu u nepokretnoj mrezi do navedenog datuma.

ObrazloZenje

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM) zaprimila je prituzbu na
prijenos broja 3851xxxxxxx korisnice M.D.K. iz Z. (dalje: korisnica) od 30. studenog 2016., u kojoj
navodi da je 19. svibnja 2015. elektronickom postom (ugovor sklopljen na daljinu putem telefona)
predala zahtjev za prelazak iz mreze operatora Hrvatski Telekom d.d. iz Zagreba (dalje: HT ili
davatelj broja) u mrezu operatora Amis Telekom d.o0.0. iz Zagreba (postaje VIPnet d.o.o. 1. prosinca
2015.; dalje: VIP ili primatelj broja) uz zadrzavanje postojeceg broja 3851xxxxxxXx, a koji (zahtjev)
se sastojao od sljedece dokumentacije:
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— Zahtjev za uslugu Amis 3ul - FTTH od 19. svibnja 2015., podnositelj zahtjeva G.V. iz Z., u
kojem je, pored ostalog, oznaceno zadrzavanje broja (potpisan po podnositelju i primatelju
broja);

— Zahtjev za prijenos pretplatnickog odnosa Amis 3ul od 19. svibnja 2015., pretplatnicki broj
3851xxxxxxx na adresi u Z., postojeéi pretplatnik G.V. iz S.1.Z., novi pretplatnik M.D.K. iz Z.
odnosno korisnica (potpisan po postojecem i novom pretplatniku);

— Zahtjev za prijenos broja od 19. svibnja 2015., naveden krajnji korisnik: G.V. iz Z. i adresa
prikljucka u Z., ostalo neispunjeno (potpisan po krajnjem korisniku i primatelju broja);

— lzjava — prijenos fizi¢ka/fizicka od 19. svibnja 2015. kojom G.V. iz S.I.Z. ustupa pretplatnicki
odnos zasnovan s primateljem broja za uslugu Amis 3ul, koji se odnosi na telefonski broj
3851xxxxxxx, M.D.K. iz Z., koja postaje novi korisnik sa svim pravima i obvezama iz ugovora
(potpisana po starom i novom korisniku);

— Jedinstvena izjava krajnjeg korisnika o raskidu ugovora s postoje¢im operatorom od 19. svibnja
2015., kojom G.V. raskida sve usluge na telefonskom prikljucku 3851xxxxxxx s HT-om i daje
ovlast VIP-u da istu uputi postojeCem operatoru odnosno HT-u (potpisana po krajnjem
korisniku).

Korisnica navodi da je cjelokupna navedena tj. propisana dokumentacija zaprimljena kod VIP-a 19.
svibnja 2015. uz potvrdu kako je dokumentacija u redu te proslijedena na daljnju obradu, $to je
vidljivo iz ispisa elektroni¢ke poruke dostavljene kao dokaz u privitku prituzbe. Medutim, prijenos
broja ne biva obavljen, ve¢ VIP korisnici u srpnju 2015. dodjeljuje drugi, privremeni broj te na
opetovane upite korisnice kada ¢e postojeéi broj biti prenesen dobiva odgovore da se strpi dok HT
ne odobri prijenos postojeceg broja, da je mogu¢ previd radi puno poslova tj. novih pretplatnika, da
tehnicari nisu jo$ prespojili, a naposljetku, potpuno suprotno prijasnjim odgovorima, 18. listopada
2016. dobiva pisani odgovor VIP-a elektronickom postom (odjel reklamacija) kao odgovor na njezin
pisani prigovor od 3. listopada 2016., da nisu zaprimili dokumentaciju (zahtjev za prijenos broja),
odnosno, zaprima pisani odgovor VIP-a od 18. studenog 2016. (povjerenstvo) kao odgovor na njezin
pisani prigovor od 26. listopada 2016., u kojem VIP u bitnome navodi da je utvrdeno kako je zahtjev
za zasnivanje pretplatni¢kog odnosa zakljucen s korisnicom 19. svibnja 2015. i da broj nije prenesen
radi neispravno popunjene jedinstvene izjave.

VIP u svojem ocitovanju od 2. prosinca 2016. po navodima korisnice na zahtjev HAKOM-a ne
iznosi nove ¢injenice ili dokaze koje ve¢ korisnica nije dostavila u privitku prituzbe, dodatno
dostavlja preslike osobnih iskaznica G.V. i M.D.K., ponavlja kako je provjerom utvrdeno da je
zahtjev za zasnivanje pretplatnickog odnosa zakljucen s korisnicom 19. svibnja 2015., da broj
3851xxxxxxx nije prenesen radi neispravno popunjene jedinstvene izjave, a koju nikada nisu
zaprimili (!) te zakljucuje da zahtjev korisnice za prijenos broja nece realizirati (sic) dok ne dostavi
novu ispravno popunjenu jedinstvenu izjavu za prijenos broja.

Pravilnikom o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga
(NN br. 154/11, 149/13, 82/14 1 24/15), koji ureduje predmetnu materiju odnosno postupak
promjene operatora i koji je je tada bio na snazi, propisan je postupak u slu¢ajevima neispunjavanja
obveza operatora te je tako ¢lankom 67. propisano da krajnji korisnik ima pravo na naknadu u slucaju
kasnjenja u realizaciji usluge odnosno da ima pravo podnoSenja zahtjeva za isplatom naknade
pisanim ili elektronickim putem u roku od 75 dana od dana sklapanja ugovora kada se radi o
sklapanju ugovora na daljinu. Opet, ugovor sklopljen na daljinu smatra se sklopljenim s danom
slanja potvrde o sklapanju ugovora korisniku sukladno ¢lanku 9. stavku 4. navedenog pravilnika.
Takoder, potvrdu prihvata ili obavijesti o neprihvac¢anju zahtjeva za prijenos broja novi operator,
ovdje VIP, obvezan je dostaviti krajnjem korisniku pisanim putem, elektroni¢kim putem ili SMS-
om najkasnije u roku od 25 dana od dana sklapanja ugovora, kada se radi o sklapanju ugovora na
daljinu, sukladno ¢lanku 66. stavku 10. istog pravilnika.
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Pravilnikom o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga
(NN br. 154/11, 149/13, 82/14, 24/15 i1 42/16; dalje: Pravilnik o uslugama), a koji je sada na snazi,
nisu se mijenjale odredbe vezane za postupak promjene operatora, osim da se ugovor sklopljen na
daljinu smatra sklopljenim od dana kada je korisnik primio potvrdu o sklapanju ugovora prema
¢lanku 9. stavku 5. Pravilnika o uslugama (ranije s danom slanja potvrde).

Pregledom dostupne dokumentacije nije utvrdeno niti je pronaden dokaz da je VIP korisnici poslao
potvrdu o sklapanju ugovora na daljinu ili da je korisnica istu primila, odnosno da je dostavio
potvrdu prihvata ili obavijest o neprihvac¢anju zahtjeva za prijenos broja, a suprotno prije navedenim
odredbama Pravilnika o uslugama, i to sve do odgovora od 18. studenog 2016., kojim Povjerenstvo
za rjeSavanje prituzbi potrosaca VIP-a obavjeStava korisnicu da zahtjev za prijenos broja nece
realizirati dok ne dostavi novu, ispravno popunjenu jedinstvenu izjavu za prijenos broja. U cijelom
postupku VIP je zavlacio korisnicu, a prigovor korisnice od 3. listopada 2016. rijeSio uz davanje
pogresne upute o pravnom lijeku tj. pravu podnosenja daljnjeg prigovora Povjerenstvu za rjeSavanje
prituzbi potrosaca VIP-a, umjesto inspektoru elektronickih komunikacija prema odredbi ¢lanka 67.
stavka 6. Pravilnika o uslugama. U ocitovanju dostavljenom inspektoru elektroni¢kih komunikacija
16. listopada 2017. VIP takvo, pogresno postupanje pravda ¢injenicom da korisnica nije ni trazila
isplatu naknade radi kasnjenja u prijenosu broja pa stoga VIP nije primijenio odredbe Pravilnika o
uslugama. Opet pogresno, jer korisnica je bila jasna u svojem prigovoru odnosno potpuno je bilo
razvidno da se radi o prigovoru radi neispunjavanja obveza u postupku promjene operatora, a
nepoznavanje odredbi o pravu na isplatu naknade ne opravdava VIP, ve¢ potpuno suprotno, VIP je
bio obvezan informirati korisnicu o njezinim pravima u postupku promjene operatora te posebno
pravu na isplatu naknade.

Uvazavajuci navedeno, inspektor elektronickih komunikacija prihvatio je pisanu prituzbu korisnice
od 3. listopada 2016. kao pravovremeno podnesen zahtjev za isplatom naknade VIP-u radi kasnjenja
u realizaciji usluge tj. neispunjavanja obveza u postupku promjene operatora, a slijedom toga,
prituzbu korisnice od 30. studenog 2016. podnesenu HAKOM-u kao prijavu inspektoru
elektroni¢kih komunikacija iz ¢lanka 67. stavka 6. Pravilnika te je zaklju¢kom od 15. rujna 2017.
pokrenuo inspekcijski nadzor.

Tijekom usmene rasprave odrzane 27. rujna 2017. VIP je potvrdio da se radilo o sklapanju ugovora
na daljinu (telefonom), da je gore navedena cjelokupna dokumentacija poslana korisnici i da je
zaprimljena natrag potpisana, da je jedinstvena izjava krajnjeg korisnika o raskidu ugovora s
postoje¢im operatorom dostavljena HT-u nepoznatog datuma, da je istu HT odbio radi krivog
prezimena pa je korisnici poslana nova jedinstvena izjava na potpis, odnosno, 6. srpnja 2015.
ukljucen joj je privremeni broj 3851xxxxxxx dok se ne vrati nova jedinstvena izjava. Za navedeno
VIP ne daje na uvid odnosno ne raspolaze s izvornicima navedenih dokumenata u postupku pa niti
s izvornikom ili preslikom nove jedinstvene izjave niti postoji ikakav dokaz tj. trag slanja nove
jedinstvene izjave korisnici. Ne postoje ni snimke razgovora, iako se radilo o sklapanju ugovora na
daljinu telefonom, a navod o krivom prezimenu kao razlogu odbijanja jedinstvene izjave ne moze
se potvrditi niti je krivnja korisnice. Naime, dokumenti ispisani po korisnici, Zahtjev za prijenos
pretplatnickog odnosa Amis 3ul i Izjava — prijenos fizi¢ka/fizi¢ka, sadrze ispravno upisano prezime
kao i dokument iz sustava VIP-a Zahtjev za uslugu Amis 3ul — FTTH, dok ostali dokumenti iz
sustava VIP-a, Zahtjev za prijenos broja i Jedinstvena izjava krajnjeg korisnika o raskidu ugovora s
postoje¢im operatorom, sadrze prezime V.

HT nije nazo¢io usmenoj raspravi, ve¢ se prethodno, 21. rujna 2017. o€itovao kako nikada nije
zaprimio jedinstvenu izjavu krajnjeg korisnika o raskidu ugovora s postoje¢im operatorom pa nikada
nije pokrenut postupak promjene operatora tj. prijenosa broja. Broj koji je trebao biti prenesen
iskljuen je radi neplacanja, nalazi se u mrezi HT-a i nije u funkciji.
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Korisnica je tijekom usmene rasprave ponovila da ostaje pri svim svojim ranijim navodima u
postupku i dokazima te da zahtijeva vracanje prijasnjeg broja odnosno prijenos broja 3851XXXXXXX,
umjesto privremenog broja kojeg koristi ve¢ dvije godine. Navodi kako je HT pokrenuo postupak
prisilne naplate radi duga po ra¢unima za broj koji je trebao biti prenesen.

Pregledom Centralne administrativne baze prenesenih brojeva (CABP) koju su obvezni koristiti
operatori sukladno ¢lanku 3. Pravilnika o prenosivosti broja (NN br. 24/15 i 71/16; dalje: Pravilnik),
a u kojoj se biljezi status svake transakcije tijekom postupka prijenosa broja, odnosno putem koje se
provodi razmjena zahtjeva za prijenos broja, nije pronadena niti jedna transakcija vezana za broj
3851xxxxxxx niti postoji dokument odnosno dokaz VIP-a o slanju jedinstvene izjave elektronickim
putem (e-posta) ili u elektroni¢kom formatu putem B2B sucelja HT-u, iako je takva obveza
propisana ¢lankom 66. stavkom 4. Pravilnika o uslugama, dok je ¢lankom 66. stavkom 13.
Pravilnika o uslugama propisana obveza operatoru da u roku od 45 dana od dana sklapanja ugovora
realizira zatrazenu uslugu. VIP je u svojem ocitovanju inspektoru elektroni¢kih komunikacija od 16.
listopada 2017. potvrdio kako je korisnici 6. srpnja 2015. ukljucio privremeni broj 3851 XXXXXXX,
umjesto broja 3851xxxxxxx koji je ostao u mrezi HT-a i nije u funkciji.

Tako provedenim inspekcijskim nadzorom utvrdeno je da VIP nije ispunio obvezu u postupku
promjene operatora, odnosno da nije realizirao zatrazenu uslugu korisnici na broju 3851XXXXXXX.
Prema odredbi ¢lanka 67. stavka 1. Pravilnika o uslugama, korisnik ima pravo na naknadu od 240,00
kn po danu u slucaju prekida rada usluge uslijed prelaska na novog operatora duzeg od jednog dana
za svaki zapoceti dan prekida, a iznos naknade obra¢unava se za najvise 15 dana kasnjenja, $to
ukupno iznosi 3.600,00 kn. Stoga je rijeSeno kao u tocki 1. rjeSenja.

Takoder, propust VIP-a u postupku promjene operatora odnosno nedostavljanje jedinstvene izjave
HT-u prouzrocilo je neopravdan troSak korisnici po racunu HT-a za mjesec kolovoz 2015. u iznosu
od 97,15 kn, jer jedinstvena izjava ujedno je i zahtjev za raskid pretplatni¢kog ugovora s postoje¢im
operatorom (HT), a koji je trebao biti raskinut najkasnije 3. srpnja 2015. Navedeno isti¢e i korisnica
u dopisu od 6. studenog 2017., jer isti je raun platila HT-u, iako je tada bila pretplatnica VIP-a.
Stoga je na temelju ¢lanka 29. stavka 11. Pravilnika o uslugama rijeSeno kao u tocki 2. rjeSenja.

Nadalje, uzimajuéi u obzir da prijenos predmetnog broja vise nije mogucée provesti kroz postupak
promjene operatora jer je isti iskljucen, uzimajuéi u obzir da je postojala uredna izjava od 19. svibnja
2015. o ustupanju pretplatni¢kog odnosa izmedu G.V. i M.D.K., a koja se odnosi na predmetni broj,
ali nije provedena, uzimajuci u obzir da korisnica i dalje ustrajava na koristenju predmetnog broja
te izraZzava spremnost na zasnivanje pretplatni¢kog odnosa s HT-om uz uvjet dobivanja na koriStenje
predmetnog broja, ne postoje zapreke za dodjeljivanjem broja 385xxxxxxx, koji je u mrezi HT-a i
nije u funkciji, korisnici odnosno M.D.K. Naime, s jedne strane HT navodi kako je predmetni broj
iskljuen radi neplacanja tj. duga koji jo§ nije podmiren te sumnja u mogucénost prevare
prebacivanjem broja s jednog ¢lana kucanstva (V.) na drugog ¢lana istog kucanstva (D.K.) i time
izbjegavanja placanja duga. Medutim, ostavlja i moguénost drugacijeg rjeSenja, 0dnosno ponovnog
uklju¢ivanja predmetnog broja. S druge strane korisnica navodi i dokazuje (preslike osobnih
iskaznica i opomena te rjeSenja suda) da G.V. u kriticno vrijeme nije zivjela niti zivi u istom
kucanstvu tj. na adresi U Z., dapace, nije tamo Zivjela ni 2013. kada je prikljucak realiziran na njeno
ime, vec je to napravio djelatnik HT-a iz razloga Sto je predmetni broj bio fizicki vezan za tu adresu,
da je opomena za dug poslana na adresu u B. (gdje se nalazi vikendica), ali na kojoj G.V. nikada
nije ni bila prijavljena te, zaklju¢no, da je dokazala na sudu kako dug ne postoji, jer su svi sporni
racuni placeni pa je i tuzitelj, EOS Matrix d.o.o. koji je otkupio dug od HT-a, odustao od tuzbe.
Sukladno navedenom, ne postoje zapreke da HT postupi prema odredbama iz ¢lanaka 12. 1 13.
Pravilnika o uslugama te zaklju¢i pretplatnicki ugovor za javnu komunikacijsku uslugu u
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nepokretnoj mreZzi putem iste prikljuéne tocke mreze i za isti pretplatnic¢ki broj. Stoga je rijeseno kao
u tocki 3. 0dnosno 4. rjesenja.

Nastavno na sve izneseno, a prema svim raspolozivim izjavama i dokazima podnijetim u
inspekcijskom nadzoru provedenom od 15. rujna do 7. studenog 2017., inspektor elektronic¢kih
komunikacija HAKOM-a je na temelju ¢lanka 112. ZEK-a, u vezi s ¢lancima 12., 13., 29., 66. 1 67.
Pravilnika o uslugama te na temelju ¢lanka 96. Zakona o opéem upravnom postupku, rijesio kao u
izreci rjeSenja.

Uputa o pravnom lijeku:

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

INSPEKTOR ELEKTRONICKIH
KOMUNIKACIJA

Eduard Briski, dipl. ing.
univ. spec. elect. comm.

Dostaviti:
1. M.D.K. - UP-osobna dostava
2. VIPnetd.o.o., Vrtni put 1, 10000 Zagreb — UP-osobna dostava
3. Hrvatski Telekom d.d., R.F. Mihanovi¢a 9, 10110 Zagreb — osobna dostava
4. U spis



