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PRESUDA

Upravni sud u Zagrebu, po sucu tog suda Bojanu Bugarinu i uz sudjelovanje
Spomenke Purdevi¢ kao zapisni¢arke, u upravnom sporu tuziteljice: - Sy i~
Siska, (il protiv tuZenika: Hrvatska regulatorna agencija za mreZne djelatnosti,
Zagreb, Roberta Frange$a Mihanoviéa 9, i uz sudjelovanje zainteresirane osobe: Hrvatski
telekom d.d. Zagreb, Roberta Frange$a Mihanovica 9, radi poniStavanja rjesenja, 02. srpnja
2018. godine

presudio je

Usvaja se tuzbeni zahtjev te se ponitava odluka Hrvatske regulatorne agencije za
mreZzne djelatnosti, KLASA: UP/I-344-08/14-01/859, URBROJ: 376-05/AP-14-8 od 15.
prosinca 2014. godine, a predmet se vrada tuZeniku na ponovni postupak.

Obrazlozenje

TuZiteljica tuzbom osporava tuZenikovu odluku kojom je odbaten njezin zahtjev za
rjeSavanje spora u dijelu vezanom za ragun za mjesec svibanj 2014. godine i kojom je njezin
zahtjev u vezi ratuna za lipanj 2014. godine djelomi&no usvojen, na nadin da je operatoru
javnih komunikacijskih usluga (operator) Hrvatski telekom d.d. Zagreb naloZeno u pogledu
tog racuna izvrsiti daljnje odobrenje u iznosu od 354,12 kn bez PDV-a, a §to je vezano uz
trosak koriStenja usluga s posebnom tarifom za pretplatnicki broj: 0992309089. U preostalom
dijelu je zahtjev tuZiteljice za otpisom ratuna za lipanj 2014. godine odbijen kao neosnovan.

U tuzbi tuZiteljica navodi da joj operator nije uputio propisano upozorenje iz &l. 24. st.
1. t. 1. Pravilnika o nadinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih
mreZa i usluga (NN 154/11, 149/13 i 82/14 - Pravilnik), a takoder tvrdi da joj operator nikada
nije dostavio sporne raune pa nije imala saznanja o ufinjenim tro$kovima i nije mogla
reagirati. Isti¢e da je prvo saznanje o naplaéenoj usluzi po znatno poveéanom radunu za
travanj 2014. godine dobila kada je primila izvod iz banke po izvrSenim transakcijama, koji
sadrZi i izvrSenje trajnog naloga u korist operatora. Stoga je prvi put reagirala tek 05. lipnja
2014. godine jer je bankovni izvod o naplati raduna za travanj 2014. godine dobila 02. lipnja
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2014. godine. Tek u naknadnoj komunikaciji s operatorom doznaje za iznose raduna za
svibanj i lipanj 2014. godine.

TuZenik je u odgovoru na tuzbu u cijelosti osporio i tuzbu i tuZbeni zahtjev. Navodi da
je predmet njegovog odludivanja bio zahtjev tuZiteljice u vezi sa spornim zaduZenjem za
lipanj 2014. godine, dok u vezi zahtjeva vezanog za svibanj 2014. godine tuZiteljica nije
podnijela prigovor operatoru.

Operator kao zainteresirana osoba u upravom sporu nije dostavio odgovor na tuzbu,
iako je na to bio uredno pozvan.

Sud je odrzao raspravu, kojoj se nisu odazvali uredno pozvani tuZiteljica i
zainteresirana osoba.

Sud je u dokaznom postupku proéitao dokumentaciju u sudskom spisu i u spisu
upravnog tijela.

Osporavana tuZenikova odluka je nezakonita.

U rjesavanju ovog upravnog spora sud polazi od propisane procedure za rjeSavanje
sporova izmedu krajnjih korisnika usluga (korisnika usluga) i operatora, koja procedura je
propisana u ¢l. 50. i u &l. 51. Zakona o elektronidkim komunikacijama (NN 73/08, 90/11,
133/12, 80/13 1 71/14 - ZEK).

Na temelju odredbe &l. 50. st. 1. ZEK-a prvi korak u rjeSavanju spora je podno3enje
prigovora korisnika usluga operatoru - u vezi s pruZanjem usluge, u vezi s iznosom zaduZenja
za pruzenu uslugu, u vezi kvalitete pruzene usluge ili u vezi povrede odredaba pretplatnickog
ugovora.

U drugom koraku je na temelju ¢l. 50. st. 12. ZEK-a operator duZan korisniku usluge
dostaviti pisani odgovor o utemeljenosti podnesenog prigovora.

U tre¢em koraku korisnik usluge na temelju &l. 50. st. 13. ZEK-a ima pravo na pisani
odgovor operatora podnijeti prituzbu povjerenstvu za prituZbe potro3aca pri operatoru.

Navedeno povjerenstvo je u Setvrtom koraku na temelju iste odredbe duzno korisniku
usluge dostaviti pisani odgovor na prituZbu.

Konacno, u petom koraku je korisnik usluge nakon dostavljanja pisanog odgovora
povjerenstva za prituzbe potrosada ovlasten podnijeti zahtjev za rjeSavanje spora tuZeniku (&l.
51. st. 1. ZEK-a). TuZenik u tom postupku donosi odluku koja na temelju &l. 51. st. 8. ZEK-a
mora biti podrobno obrazlozZena.

Uvidom u priloZenu dokumentaciju u sudskom spisu i u spisu upravnog tijela sud je
utvrdio da je tuZiteljica kao korisnik usluge operatoru podnijela dva prigovora.

Prvi prigovor je tuZiteljica podnijela 05. lipnja 2014. godine te se on sadrZajno odnosi
na neovlasteno uskracivanje pojedinih usluga, zbog toga $to je prethodno putem SMS-a dobila
poruku da ée joj zbog poveéane potrosnje biti onemoguéeni odlazni pozivi u Hrvatskoj te svi
pozivi u roamingu. U tom prigovoru tuZiteljica postavlja pitanje za$to nije upozorena na
poveanu potro$nju te izritito prigovara pravu operatora da joj onemogucuje uslugu. Iz
navedenog je vidljivo da tuZiteljica navedenim prigovorom iskljugivo osporava uskraéivanje
pojedinih usluga, kao i to da se taj prigovor ne odnosi ni na koji konkretni mjesecni radun za
izvrSene usluge. Stovise, tuziteljica u prigovoru izriGito navodi da joj je usmeno dana
informacija o potrosnji samo za posljednjih pet dana te da ée se taj sporni iznos ,,naknadno
rjeSavati®,

U vezi navedenog prigovora je operator 13. lipnja 2014. godine dostavio odgovor, a
potom je tuZiteljica 03. srpnja 2014. godine podnijela prituzbu nadlenom povjerenstvu, u
kojoj je navela i neke nove primjedbe, koje prethodno nije bila iznijela u svom prigovoru.

Usprkos ranije spomenutom sadrzaju tuZitelji¢inog prigovora, povjerenstvo je 04.
kolovoza 2014. godine odgovorilo na prituzbu na nadin da se najprije oditovalo o dijelu
prituZbe koji se odnosi na radun za mjesec srpanj 2013. godine, §to uopce nije bio predmet
prigovora od 05. lipnja 2014. godine, a tek potom se o&itovalo i o zabrani odlaznih usluga, §to
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je bio predmet navedenog prigovora tuziteljice. Povjerenstvo na koncu pak donosi odluku o
odobrenju dijela ratuna za lipanj 2014. godine u iznosu od 1.237,53 kn (s uklju€enim PDV-
om), zbog toga $to je nakon izvrSenih provjera i oéitovanja davatelja usluga s posebnom
tarifom utvrdeno da ,uslijed tehni¢kih potedkoca dio poziva nije prekinut* u skladu s
Pravilnikom.

Sud ovdje posebno ukazuje na ¢injenicu da je povjerenstvo donijelo odluku o
odobrenju dijela raduna za lipanj 2014. godine, iako je prethodno postupak pokrenut po
prigovoru tuZiteljice, koji se odnosio iskljuéivo na uskradivanje pojedinih usluga (u trenutku
podnosenja tog prigovora 05. lipnja 2014. godine tuiteljica jos nije imala, a niti mogla imati
nikakvu pisanu obavijest 0 iznosu ratuna za lipanj 2014. godine).

S obzirom na takvo otitovanje povjerenstva, tuZiteljica je 27. rujna 2014. godine
tuZeniku podnijela zahtjev za rjesavanje spora, u kojem sada osporava i radun za travanj 2014.
godine i raun za svibanj 2014. godine i radun za lipanj 2014. godine.

TuZenik potom osporavanom odlukom zahtjev tuZiteljice odbacuje u vezi rauna za
svibanj 2014. godine, zahtjev u vezi ratuna za lipanj 2014. godine djelomiéno prihvada, a
djelomi¢no odbija, dok se u pogledu ratuna za travanj 2014. godine, kao i u pogledu
uskracivanja pojedinih usluga 05. lipnja 2014. godine tuZenik u izreci osporavane odluke
uopce nije oditovao.

S druge strane, tuZiteljica je 11. srpnja 2014. godine podnijela poseban prigovor u
pogledu iznosa zaduZenja po ratunu za lipanj 2014. godine, ali u dostupnoj dokumentaciji
nema podataka o tome da je povodom navedenog prigovora provedena bilo kakva daljnja
propisana procedura u skladu s odredbama &l. 50. st. 12. i 13. te &1. 51. st. 1. i 8. ZEK-a.

Iz navedenog je otito da je cjelokupno postupanje operatora i tuZenika povodom
podnesenih prigovora tuziteljice dovelo do potpune zbrke u propisanoj proceduri rje$avanja
sporova izmedu korisnika usluge i operatora, zbog Sega se na koncu osporavana odluka
tuZenika ne moZe smatrati zakonitom, jer se uopée ne odnosi na inicijalni prigovor tuZiteljice
od 05. lipnja 2014. godine (po kojem je provedena propisana procedura), veé¢ sadrZajno na
prigovor tuZiteljice od 11. srpnja 2014. godine, kao i na navode tuZiteljice istaknute tek u
njezinoj prituzbi protiv odgovora na prigovor od 05. lipnja 2014. godine i na njezine navode
iz zahtjeva za tjeSavanje spora od 27. rujna 2014. godine.

Stoga je i obrazloZenje osporavane odluke u cijelosti nevaljano i kao takvo nezakonito
u smislu ¢l. 51. st. 8. ZEK-a. Na ovo ne utjede inade nesporna ¢injenica da je cjelokupnoj
zbrei u velikoj mjeri pridonijela i sdma tuZiteljica svojim sukcesivnim »prosirenjima“ svojih
zahtjeva u pojedinima fazama postupanja po prigovoru od 05. lipnja 2014. godine; operator, a
posebno tuZenik kao javnopravno tijelo upravo i sluZi tome da osigura striktno provodenje
propisane procedure, a ne da doprinosi nezakonitom vodenju postupka.

Tuziteljica je svojim prigovorom od 05. lipnja 2014. godine sadrZajno prigovorila
isklju¢ivo uskracéivanju pojedinih usluga, do kojeg je do3lo na temelju t. 40. Opéih uvjeta
poslovanja Hrvatskog telekoma d.d. za pruanje usluga u javnoj pokretnoj komunikacijskoj
mreZi (mobilne usluge Hrvatskog telekoma). Daljnja procedura povodom podnesenog
prigovora je u konacnici dovela do donoSenja osporavane odluke tuZenika, koja medutim
uopée ne sadrZava meritornu odluku o spomenutom prigovoru tuZiteljice na uskraivanje
pojedinih usluga.

Umjesto toga, ta se odluka odnosi na iznos zaduZenja po ragunu za lipanj 2014.
godine, Sto je bio predmet tuZiteljidinog prigovora od 11. srpnja 2014. godine, po kojem nije
provedena nikakva daljnja procedura propisana u &l. 50. st. 12. i 13., odnosno u &L. 51. st. 1. i
8. ZEK -a.

Osporavana odluka tuZenika se, medutim, osim na iznos zaduZenja za lipanj 2014.
godine odnosi i na rjesavanje spora vezanog uz radun za mjesec svibanj 2014. godine. Istina,
tuZenik je zahtjev vezan uz to zaduZenje odbacio, ali istovremeno na isti na&in nije odluc¢ioiu
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vezi iznosa zaduZenja po radunu za travanj 2014. godine, iako je tuZiteljica u zahtjevu za
rjeSavanje spora od 27. rujna 2014. godine sadrZajno navela i taj ra¢un operatora.

TuZenik je, dakle, u obrazloZenju osporavane odluke spominjao kronologiju dogadaja
po prigovoru tuZiteljice od 05. lipnja 2014. godine te je donio meritornu odluku u pogledu
zaduZenja za lipanj 2014. godine, iako predmet spomenutog prigovora tuZiteljice od 05. lipnja
2014. godine uopée nije bio (niti je vremenski mogao biti) prigovor za iznos zaduZenja za
lipanj 2014. godine. U tom smislu valja napomenuti da je u obrazloZenju osporavane odluke
navedeno i to da se tuZiteljica operatoru obratila tek po primitku raéuna za lipanj 2014.
godine, iako bi se takva tvrdnja mogla odnositi samo na prigovor tuZiteljice od 11. srpnja
2014. godine, po kojem nije provedena nikakva propisana procedura. Suprotno tome,
tuziteljica se svom operatoru obratila jo§ 05. lipnja 2014. godine prigovorom na uskraéivanje
pojedinih usluga, a po prirodi stvari ona u tom trenutku jo§ nikako nije mogla biti
obavije$tena o kona¢nom iznosu zaduZenja za lipanj 2014. godine.

Posebno valja napomenuti i to da su odluke nadleznog povjerenstva operatora i
tuZenika u vezi visine odobrenja dijelova raduna za lipanj 2014. godine pogresne i
neobrazloZene.

Naime, na temelju ¢l. 48. st. 7. Pravilnika operator usluga s posebnom tarifom je
duZan prekinuti svaki poziv prema broju za usluge s posebnom tarifom koji dosegne iznos od
150,00 kn ili kada njegovo trajanje dosegne 30 minuta, ovisno o tome koja okolnost nastupi
ranije.

Iz dokumentacije u spisu predmeta upravnog tijela (detaljnog ispisa usluga za lipanj
2014. godine) je vidljivo da je najprije nastupio kriterij premasivanja iznosa od 150,00 kn po
pojedinom pozivu prema broju za usluge s posebnom tarifom, a zbroj razlika pojedinih iznosa
iznad 150,00 kn po takvih pet poziva u lipnju 2014. godine iznosi 841,65 kn, a ne 1.591,65
kn, koliko je utvrdio tuZenik. Iznos od 1.591,65 kn se zapravo odnosi na ukupan zbroj
zaduZenja po tih pet poziva, iako je trebalo obradunati samo razliku iznad pojedinih iznosa
zaduZenja od 150,00 kn.

Tuzenik je s obzirom na takvo svoje pogresno utvrdenje izvr$io daljnje odobrenje
dijela rauna za lipanj 2014. godine u iznosu od 354,12 kn, jer je prethodno sim operator u
odgovoru na tuZitelji¢inu prituzbu 04. kolovoza 2014. godine izvriio odobrenje tog raduna za
iznos od 1.237,53 kn. Operator, pak, prilikom odobrenja raduna za lipanj 2014. godine za
iznos od 1.237,53 kn uopée nije obrazloZio kako je dosao do tog iznosa, osim $to je kratko
naveo da ,,uslijed tehni¢kih poteskoca dio poziva nije bio prekinut® u skladu s Pravilnikom.

Posebno valja napomenuti da je i bez obzira na takvo pogre$no utvrdenje iznosa
odobrenja rafuna za lipanj 2014. godine (u iznosu od 1.237,53 kn u odgovoru na prituZbu
tuZiteljice, odnosno u iznosu od 1.591,65 kn u osporavanoj odluci tuZenika) - tuZenik do
navedenog iznosa od 1.591,65 kn do$ao dodavanjem iznosa od 354,12 kn na veé izvr$eno
odobrenje od strane operatora u iznosu od 1.237,53 kn, iako je operator u tom iznosu od
1.237,53 kn ukljucio PDV, dok je tuZenik u osporavanoj odluci uz iznos od 354,12 kn izri¢ito
naveo da ne ukljucuje PDV.

Na koncu valja navesti da se tuZenik uopce nije o&itovao o izvedenim dokazima na
temelju kojih bi utvrdio da su tuZiteljici fizi¢ki dostavljeni sporni raduni, podevsi od raduna za
travanj 2014. godine. Operator doista nije duZan navedene radune dostavljati uz potvrdu o
primitku posiljke, ali je duZan voditi evidenciju po dostavnoj posti, u kojoj se moraju pronadi
podaci o zavedenim brojevima navedenih posiljki, datumima slanja, adresatu i adresi adresata.
TuZenik nije izvodio navedene dokaze kako bi utvrdio jesu li sporni raduni na taj nagin
pravilno poslani tuZiteljici, ve¢ se zadovoljio utvrdenjem da je tuziteljica ugovorila plaéanje
racuna putem trajnog naloga. Medutim, placanje raduna putem trajnog naloga ne utjee na
prethodnu obvezu operatora da korisniku usluge u pisanom obliku dostavi radune za izvriene
usluge, ukoliko je takva dostava ugovorena pretplatni¢kim ugovorom.
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Zbog svega navedenog je osporavana odluka nezakonita pa je na temelju &l. 58. st. 1.
Zakona o upravnim sporovima tuzbeni zahtjev valjalo usvojiti i osporavanu odluku ponistiti te
predmet vratiti tuZeniku na ponovni postupak.

U ponovnom postupku ¢e tuZenik donijeti novu odluku, vodeéi ratuna o prethodno
provedenoj proceduri po pojedinim prigovorima tuZiteljice i o sadrZaju tih prigovora. Takoder
¢e eventualna odobrenja po radunima tuZiteljice detaljno obrazloZiti u skladu s &1. 48. st. 7.
Pravilnika (vode¢i raduna i o PDV-u) te ée utvrditi je li operator sporne ratune uredno
evidentirao u svojoj izlaznoj posti. TuZenik ¢e posebno ispitati primjenu odredbe ¢1. 24. st. 1.
t. 1. Pravilnika u konkretnom sludaju, odnosno utvrditi je li i kada operator upozorio
tuZiteljicu na neuobiCajeno i iznenadno poveéanje troska koriStenja usluga, podevsi od
obraunskog razdoblja za travanj 2014. godine.

U Zagrebu, 02. srpnja 2018. godine.

Sudac:
Bojan Bugarin, v.r.

UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:
Protiv ove presude Zalba nije dopustena.

DN

A:
1. (i, 44000 Sisak,

2. Hrvatska regulatorna agencija za mreZne djelatnosti, 10000 Zagreb, Roberta Frangesa
Mihanovi¢a 9 - uz povrat spisa

3. Hrvatski telekom d.d., 10000 Zagreb, Roberta Frange$a Mihanoviéa 9

4. u spis




