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KLASA: UP/1-344-07/16-01/60
URBROJ: 376-04-17-7
Zagreb, 8. ozujka 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 i 71/14) te ¢lanka 96. Zakona o opéem
upravnom postupku (NN br. 47/09), u postupku inspekcijskog nadzora pokrenutom po prijavi
korisnika I. S. iz S. protiv operatora javnih komunikacijskih usluga VIPnet d.o.0. iz Zagreba, Vrtni
put 1, inspektor elektroni¢kih komunikacija Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti,
donosi

RJESENJE

1. Utvrduje se da operator javnih komunikacijskih usluga VIPnet d.o.o. iz Zagreba nije
pravovremeno izvrSio realizaciju usluge u postupku promjene operatora u nepokretnoj
elektronickoj komunikacijskoj mrezi s prijenosom broja 38521xxxxxx Kkorisnika I. S. iz S.,
odnosno da je kasnio u realizaciji usluge 21 (dvadesetjedan) dan.

2. Utvrduje se da je operator javnih komunikacijskih usluga VIPnet d.o.0. iz Zagreba 9. veljace
2016. propustio sastaviti jedinstvenu izjavu krajnjeg korisnika I. S. iz S. o raskidu ugovora s
postoje¢im operatorom Iskon Internet d.d. iz Zagreba i slijedom toga propustio istu dostaviti
postojeCem operatoru Iskon Internet d.d. iz Zagreba, odnosno propustio raskinuti ugovor
krajnjeg korisnika I. S. iz S. i postojeceg operatora Iskon Internet d.d. iz Zagreba.

3. Nalaze se operatoru javnih komunikacijskih usluga VIPnet d.o.o. iz Zagreba da u roku osam (8)
dana od primitka ovog rjeSenja isplati korisniku I. S. iz S. naknadu zbog kasnjenja u realizaciji
usluge iz tocke 1. rjesenja u iznosu od 3.600,00 kn (tritisu¢eSestokuna) i 0 tome odmah obavijesti
inspektora elektroni¢kih komunikacija.

4. Nalaze se operatoru javnih komunikacijskih usluga VIPnet d.o.o. iz Zagreba da u roku osam (8)
dana od primitka ovog rjeSenja isplati korisniku I. S. iz S. iznos od 739,32 kn
(sedamstotridesetdevetkunatridesetdvijelipe) na ime neopravdanog troSka nastalog radi
nesastavljanja jedinstvene izjave krajnjeg korisnika, odnosno radi neraskidanja ugovora s
postoje¢im operatorom Iskon Internet d.d. iz Zagreba iz tocke 2. rjeSenja i 0 tome odmah
obavijesti inspektora elektronickih komunikacija.

ObrazloZenje

Hrvatska regulatorna agencija za mreZne djelatnosti (dalje: HAKOM) zaprimila je 8. kolovoza 2016.
prijavu korisnika I. S. iz S. (dalje: korisnik) te 12. kolovoza 2016. dopunu prijave u svezi obustave
postupka prisilne naplate. Korisnik u prijavi navodi da je s 1. prosinca 2015. zaklju¢io ugovor s
operatorom Iskon Internet d.d. (dalje: Iskon) za TRI star 4 uslugu, s probnim razdobljem od 3
mjeseca i moguc¢nos§c¢u raskida ugovora bez pla¢anja naknade u probnom razdoblju (1.12.2015-
29.2.2016.). Medutim, radi nezadovoljstva uslugom odlucuje se vratiti prijaSnjem operatoru B.net
d.o.o., sada VIPnet d.o.o. (dalje: VIP) te istom 9. veljac¢e 2016. podnosi zahtjev za zasnivanje
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pretplatnickog odnosa. Ve¢ 12. veljaée 2016. djelatnici VIP-a demontiraju opremu Iskon-a i
montiraju VIP-ovu te od tada koristi uslugu VIP-a Super + 2D. Nakon toga zaprima racun VIP-a za
17 dana u velja¢i 2016., ali i racun Iskona za cijelu velja¢u 2016. Prigovara Iskonu radi naplate
usluge koju nije koristio, jer je oprema deinstalirana 12. veljace 2016. i vradena unutar probnog
razdoblja 22. velja¢e 2016. Poziva se na obvezu novog operatora VIP-a koji je morao izvrsiti
prijenos njegova broja 38521xxxxxx odnosno automatski raskinuti postoje¢i ugovor s Iskonom.
Prigovara i VIP-u jer je ostao bez svojeg broja 38521xxxxxx od 17. veljace do 18. travnja 2016., a
umjesto njega je dobio privremeni broj 38521xxxxxx kojeg nije ni trazio te iz razloga jer mu Iskon
naplacuje usluge sve do 18. travnja 2016., $to je posljedica propusta VIP-a radi neraskidanja ugovora
s Iskonom. Korisnik zakljucuje da je jedini razlog radi kojeg mu Iskon naplacuje usluge koje nije
koristio, odnosno naknadu za prijevremeni raskid ugovora, taj $to je VIP kasnio sa slanjem
Jedinstvene izjave krajnjeg korisnika o raskidu ugovora s postoje¢im operatorom (dalje: Jedinstvena
izjava). Naime, VIP-ov prodajni predstavnik mu je nakon potpisivanja Zahtjeva za zasnivanje
pretplatnickog odnosa 9. veljace 2016. (dalje: Zahtjev) izjavio da ¢e oni izvrSiti prijenos broja i
sastavljanje Jedinstvene izjave o raskidu ugovora s Iskonom. U prilog tome dostavlja i potpisani
Zahtjev u kojem je navedeno da zadrzava postojeci telefonski broj 38521xxxxxx.

Nastavno na navode korisnika iz prijave, VIP tvrdi kako je ugovor za uslugu Super + 2D zakljucen
9. veljace 2016. za potpuno novi telefonski broj, da korisnik nije potpisao Jedinstvenu izjavu, ve¢
da se naknadno javio 26. veljace 2016. i trazio svoj prijasnji broj i da je Jedinstvenu izjavu potpisao
22. ozujka 2016., a koja je na kraju poslana Iskonu 25. ozujka 2016. VIP dostavlja svoj slabo ¢itljiv
primjerak Zahtjeva, u kojem nije naznaceno da korisnik zadrzava postojeci telefonski broj, ve¢ da
zeli novi telefonski broj. Dostavlja i Jedinstvenu izjavu potpisanu od VIP-a 22. ozujka 2016., ali ne
i od korisnika, jer se radi o prodaji na daljinu, a prema unesenim podacima raskidaju se usluge
pristupa mrezi i govorna usluga, davatelj broja je Iskon, primatelj broja je VIP, broj je 38521XXXXXX,
ne radi se o veleprodajnoj usluzi. U bitnome, VIP isti¢e kako nije bilo kasnjenja u prijenosu broja
niti u slanju Jedinstvene izjave te da je korisnik zatrazio aktivaciju nove usluge bez prijenosa broja
od Iskona.

Iskon se prema navodima iz podneska korisnika u bitnome o¢itovao da ustraje na naplati usluge koju
je pruzao korisniku sve do 18. travnja 2016. kada je realiziran prijenos broja korisnika, jer postojeci
ugovor nije bio raskinut sve do zaprimanja Jedinstvene izjave od VIP-a. Izvr$eno je samo razduzenje
terminalne opreme 22. veljace 2016., ali Iskon je i dalje uredno isporucivao uslugu 1 nije znao niti
je mogao znati da je korisnik sklopio novi ugovor s VIP-om te zakljucuje da postoji nepodmireni
racun u iznosu od 1.539,32 kn.

Inspektor elektroni¢kih komunikacija je nakon obavljenog uvida u sadrzaj i dokaze iz predmetne
prijave korisnika te izjave i dokaze VIP-a i Iskona utvrdio da postoji osnova za pokretanje
inspekcijskog nadzora sukladno ovlastima iz Zakona o elektronickim komunikacijama (NN br.
73/08, 90/11, 133/12, 80/13 i 71/14; dalje: ZEK) u vezi s primjenom Pravilnika o na¢inu 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).

Stoga je, uzimajuci u obzir postojanje dva Zahtjeva s razli¢itim podacima odnosno neslaganje
navoda korisnika i VIP-a, inspektor elektronickih komunikacija 2. prosinca 2016. obavio
inspekcijski pregled i utvrdio kako operator VIP nema saznanja o tome kako su se pojavila dva
Zahtjeva istog korisnika s razli¢itim podacima. Naime, VIP navodi da je postupao po Zahtjevu u
kojem je navedeno da korisnik Zeli novi broj, da mu je novi telefonski broj dodijeljen 17. veljace
2016., da je korisnik 26. veljace 2016. zatrazio svoj stari telefonski broj i da je tada pokrenut
postupak promjene operatora, tako da su korisniku posStom poslali Jedinstvenu izjavu 22. ozujka

2016. te istoga dana Iskonu. Medutim, Iskon je odbio Jedinstvenu izjavu, jer nisu bile oznacene sve
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usluge koje treba raskinuti pa je Jedinstvena izjava ispravljena s istim datumom 22. ozujka 2016. i
ponovno poslana Iskonu 25. ozujka 2016. Iskon ponovno odgada Jedinstvenu izjavu, jer nedostaje
biljeSka o tome da je korisnik upoznat s obvezom podmirenja dugova postojeCem operatoru.
Naposljetku, Iskon supotpisuje Jedinstvenu izjavu 7. travnja 2016. i tada se pokreée procedura
prijenosa broja. Ovdje je Iskon opravdano odbio Jedinstvenu izjavu, jer nije bilo oznac¢eno
raskidanje (ili zadrzavanje) svih usluga sukladno ¢lanku 66. stavku 6. tocki 7. Pravilnika o uslugama
(VIP je propustio naznaciti raskidanje svih usluga - prvo je raskinuo pristup mrezi i govornu uslugu,
a potom internet i televiziju), ali je nepropisno odbio Jedinstvenu izjavu, jer nije uneseno ocitovanje
0 postojanju ugovorne obveze, ve¢ je prema istom Pravilniku o uslugama, ¢lanak 66., stavak 4.,
tocke 2. 1 3. morao vratiti supotpisanu izjavu u roku 10 dana (kaSnjenje od tri dana, ali bez utjecaja
na cijeli postupak).

Inspektor elektronickih komunikacija obavio je 10. velja¢e 2017. inspekcijski pregled kod korisnika
usluga u Splitu, kojom prilikom je korisnik potvrdio kako je 9. veljace 2016. potpisao Zahtjev za
zasnivanje pretplatnickog odnosa, u kojem je izri¢ito naveo da zadrzava svoj postojeci telefonski
broj te da je potpisao jedan primjerak takvog Zahtjeva. U prilog tome daje na uvid Zahtjev Kkoji je
potpisao s prodajnim predstavnikom i u kojem stoji da zadrzava postojeci telefonski broj. Takoder,
potvrduje raniju izjavu kako mu je prodajni predstavnik izjavio da on vise nista ne mora raditi, ve¢
da ¢e VIP raskinuti ugovor s postoje¢im operatorom Iskonom. Medutim, tijekom veljace 2016.
telefonom je informiran da ¢e mu VIP dodijeliti privremeni telefonski broj dok ne prenesu njegov,
iako on to nije zatrazio. Pojava Zahtjeva koji je u posjedu VIP-a, a koji ne sadrzi naznaku da korisnik
zadrzava svoj telefonski broj, uzimajuéi u obzir Cinjenicu da se ugovori zaklju¢uju odnosno
potpisuju u jednom primjerku s indigom (izvornik + preslika), upuéuje na pogresno postupanje bilo
od strane VIP-a ili od strane prodajnog predstavnika. Ovdje VIP navodi kako je moguce da je
prodajni predstavnik (koji viSe ne radi za VIP 1 nije dostupan) naknadno promijenio Zahtjev.

Na temelju tako provedenog inspekcijskog nadzora inspektor elektronickih komunikacija HAKOM-
a utvrdio je da je VIP bio obvezan postupiti po Zahtjevu korisnika koji je sklopljen 9. veljace 2016.,
u kojem je navedeno da zadrzava svoj telefonski broj 38521xxxxxx i da je bio obvezan odmah
sastaviti Jedinstvenu izjavu koja se smatra zahtjevom za raskid pretplatnickog ugovora s Iskonom i
koja ujedno predstavlja zahtjev za prijenos broja. Naime, ¢lankom 66. stavkom 1. Pravilnika o
uslugama propisano je da postupak promjene operatora javnih komunikacijskih usluga u
nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mrezi zapocinje ispunjavanjem Jedinstvene izjave, a
kada se radi o sklapanju ugovora na daljinu korisnik ne potpisuje obrazac, ve¢ operator tj. VIP
naznacuje da se radi o sklapanju ugovora na daljinu. VIP je bio obvezan, sukladno ¢lanku 66. stavku
13. Pravilnika o uslugama, u roku 45 dana od dana sklapanja ugovora realizirati zatrazenu uslugu, a
taj rok je istekao 29. ozujka 2016.

Takoder, u postupku promjene operatora s prijenosom broja Jedinstvena izjava predstavlja zahtjev
za prijenos broja sukladno odredbi ¢lanka 11. stavki 1. Pravilnika o prenosivosti broja (NN br. 24/15
I 71/16; dalje: Pravilnik). Pregledom ispisa iz Centralne administrativne baze prenesenih brojeva
(CABP) utvrdeno je kako je zahtjev za prijenos broja unesen u CABP 11. travnja 2016., da su
predvideni datum i vrijeme prijenosa 18. travnja 2016. od 8:00 do 11:00 i da je broj prenesen,
odnosno usluga realizirana 18. travnja 2016. u 8:42, iz ¢ega proizlazi da VIP niti s naknadno, izvan
roka sastavljenom Jedinstvenom izjavom odnosno zahtjevom za prijenos broja nije postupio
sukladno odredbi ¢lanka 13. stavka 1. Pravilnika. Naime, nakon pribavljene suglasnosti postoje¢eg
operatora tj. Iskona 7. travnja 2016., VIP je bio obvezan bez odgode zahtjev za prijenos broja unijeti
u CABP.

Uzimajuci u obzir da je rok za realizaciju usluge istekao 29. ozujka 2016., a da je usluga realizirana
18. travnja 2016., sve sukladno prethodno opisanim propustima, utvrdeno je kasnjenje od 21 dana

kako je izrijekom navedeno u tocki 1. rjeSenja.
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Sukladno odredbi ¢lanka 67. stavka 1. Pravilnika o uslugama, korisnik ima pravo na naknadu od
240,00 kn po danu za svaki zapoceti dan kaSnjenja do dana realizacije usluge, a iznos naknade
obracunava se za najvise 15 dana kasnjenja. Tako naknada za 21 dan kasnjenja iznosi maksimalnih
3.600,00 kn (15 dana x 240,00 kn). Stoga je, u vezi s tockom 1. rjeSenja, inspektor elektronickih
komunikacija rijesio kao u tocki 3. rjesenja.

Nadalje, na temelju tako provedenog inspekcijskog nadzora inspektor elektronickih komunikacija
HAKOM-a utvrdio je da je VIP doveo u zabludu i o$tetio korisnika postupajuéi suprotno odredbama
¢lanka 66. Pravilnika o uslugama, jer mu je samoinicijativno priklju¢io opremu i zapoceo pruZzati
uslugu 12. veljace 2016., a da nije izvrsio i prijenos telefonskog broja, odnosno nije s korisnikom
sastavio Jedinstvenu izjavu kojom se raskida ugovor s postoje¢im operatorom Iskonom i istu
dostavio Iskonu. 1z navedenog proizlazi kako je ovakvim postupanjem, odnosno propustanjem
sastavljanja Jedinstvene izjave 9. veljace 2016. onemogucio korisniku iskoristiti njegovo pravo na
raskid ugovora s Iskonom u probnom razdoblju (bez placanja naknade). Nadalje, VIP je propustio i
potvrdu prihvata zahtjeva za prijenos broja 38521xxxxxx dostaviti korisniku u roku od 25 dana (do
5. ozujka 2016.), Sto predstavlja njegovu obvezu iz ¢lanka 66. stavka 10. Pravilnika o uslugama.
Slijedom navedenog, Iskon je korisniku ispostavio racun S naknadom za prijevremeni raskid
ugovora i naknadom za koriStenje usluge za razdoblje do raskidanja ugovora u iznosu od 1.539,32
kn (tisucupetstotridesetdevetkunatridesetdvijelipe). VIP je korisniku po reklamaciji odobrio samo
dio iznosa tj. iznos od 800,00 kn (osamstokuna) za naplatu penala, ¢ime su, kako navodi ,,na
odgovaraju¢i nacin kompenzirali nastale poteskoée”. Medutim, S obzirom na to da navedenim
odobrenjem dijela iznosa racuna korisniku nije potpuno umanjena financijska Steta nastala zbog
propusta VIP-a, inspektor elektronic¢kih komunikacija je u vezi s to¢kom 2. rijesio kao u tocki 4.
rjeSenja sve temeljem Clanka 29. stavka 11. Pravilnika o uslugama.

Nastavno na sve izneseno, inspektor elektroni¢kih komunikacija HAKOM-a je na temelju ¢lanka
112. ZEK-a, u vezi s ¢lancima 66. i 67. Pravilnika o uslugama te na temelju ¢lanka 96. Zakona o
op¢em 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. I.S.— UP-osobna dostava
2. VIPnetd.o.o., Vrtni put 1, 10000 Zagreb — UP-osobna dostava
3. Iskon Internet d.d., Gari¢gradska 18, 10000 Zagreb — UP-0sobna dostava
4. U spis



