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Upravni sud u Zagrebu, po sucu toga suda Jasni Pero§ Nikolié, kao sucu pojedincu, uz
sudjelovanje zapisnitarke Zvjezdane Radosevié, u upravnom sporu tuZiteljal
| protiv tuzenika Hrvatske regulatome agencije za mreZne djelatnosti,
Zagreb, Roberta FrangeSa Mihanoviéa 9, radi rjeSavanja spora izmedu korisnika i operatora,
nakon odrZane javne rasprave, dana 26. studenoga 2019.,

presudio je

L. PoniStava se odluka Hrvatske regulatome agencije za mreZne djelatnosti,
KLASA: UP/I-344-08/18-01/677, URBROJ: 376-05-18-5 od 31. kolovoza
2018.

II. NalaZe se tuZeniku da u roku od 60 dana od dostave pravomocne presude
donese odluku o zahtjevu tuZitelja.

ObrazloZenje

Osporavanim odlukom tuZenika odbijen je zahtjev za rjeSavanje spora tuZitelja i
Hrvatskog telekoma d.d.

Tuzitelj u tuzbi i tijekom spora pobija zakonitost osporavanog rjesenja, u bitnome
navodedi da je dugogodisnji korisnik usluga Hrvatskog Telekoma d.d. te da je krajem mjeseca
rujna 2017. telefonskim putem razgovarao s djelatnikom Hrvatskog Telekoma d.d. |J:|

|_:| koji mu je ponudio najjeftiniji paket usluga kako bi i nadalje ostao njihov
korisnik. TraZio je da kéerkin mobitel ostane kao i do sada, a za sebe je traZio najjeftiniju
opciju, te mu je ponudeno da za iznos od 365,00 kn ima fiksnu telefonsku liniju od 1. rujna
2018. te mobilnu od 1. studenoga 2018. Medutim, od 1. studenoga 2017., kada je ratun trebao
iznositi ukupno 365,00 kn, dobio je ratun od oko 600,00-700,00 kn, nakon &ega je trazio
| s kojim je dogovorio uslugu za 365,00 kn, medutim reeno mu je da isti vige
ne radi u Hrvatskom Telekomu. Nakon toga je pisao dopise Hrvatskom Telekomu i bio
odbijen, te su mu iz HAKOM-a sugerirali da traZi preslusanje snimke razgovora s djelatnikom
s kojim je dogovarao opciju. Nadao se da é¢ HAKOM to i uginiti, medutim, nista se nije
dogodilo, navodno je snimka izbrisana, a i izjavili su da im ne treba snimka niti svjedok te je
ponovno odbijen. Napominje da mu je djelatnik Hrvatskog telekoma d.d. | " Ju
telefonskom razgovoru vodenom krajem mjeseca rujna 2017. ponudio sklapanje ugovora po
cijeni od 365,00 kn mjese¢no, §to ukljuduje fiksnu liniju, MAX TV i Internet te njegovu i
kcerkinu mobilnu liniju, pri &emu mu je re¢eno da fiksna linija, MAX TV i Internet idu
odmah, a mobilna linija od studenog 2017., na koju ponudu je on pristao, a §to se, medutim,
nije dogodilo nego je on nastavio dobivati velike radune. Smatra da je trebalo preslusati
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snimku razgovora izmedu njega i doti¢nog djelatnika. Dodaje da nakon $to mu je mobitel bio
iskljuten mjesec dana, ponovno je ukljuden, a dio duga koji je nastao do tada je otpisan,
medutim Hrvatski Telekom mu je i nakon toga nastavio slati velike radune. Navodi da su mu
iz Hrvatskog Telekoma rekli da mu je ugovor za njegovu mobilnu liniju istekao, a kéerkin
nije, te da nije istekao ugovor za fiksnu liniju i da je mogu¢ raskid uz naknadu za prijevremeni
raskid ugovora, na $to on nije pristao. Navodi da mu sada dolazi radun za fiksnu liniju od
220,00 kn, a da je mobitel prebacio na bon-bon.

Predlaze da Sud usvoji tuZbeni zahtjev i ponisti osporavano rjeSenje.

TuZenik u odgovoru na tuzbu, prije svega, istite prigovor nepravodobnosti tuzbe,
navode¢i da je tuZitelj osporavanu odluku zaprimio 4. rujna 2018., a u tuzbu je podnio 25.
listopada 2018., dakle protekom roka od 30 dana. Nadalje navodi da je postupak proveo
temeljem €lanka 51. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (Narodne novine, broj: 73/08.,
90/11., 133/12., 80/13., 71/14. i 72/17), te je u svrhu provjere zatraZio cjelokupnu
dokumentaciju iz koje je utvrdio da je otpisani iznos za pretplatnicku grupu broj
[——1, u koju su ukljudeni pretplatni¢ki brojevi | |
znadajno vidi od iznosa popusta koji je bio sporan. Takoder naglasava kako je ugovorna
obveza za pretplatnicki broj | ]ponistena bez naknade za privremeni raskid
pretplatni¢kog ugovora, dok je za pretplatni€ki broj | | ugovorna obveza ranije
istekla te je tuZitelju za oba pretplatnitka broja omoguceno, po njegovom izboru, trajno
iskljuciti pretplatni¢ke brojeve bez naknade, prenijeti ih na prepaid uslugu, odnosno u drugu
mreZu ili promijeniti tarifu, no navedene moguénosti tuZitelj nije iskoristio. Nadalje, a u
odnosu na traZenje tuZitelja da tuZenik stupi u kontakt s djelatnikom Hrvatskog Telekoma s
kojim je telefonski ugovarao uslugu te da zatrazi snimku navedenog telefonskog razgovora,
smatrajuéi kako bi se na taj nadin spor rijesio, naglaiava kako u konkretnom slu€aju nije bilo
potrebe za preslulavanjem snimke razgovora niti kontaktom tuZenika s djelatnikom
Hrvatskog Telekoma, obzirom da je utvrdeno kako je zahtjev tuZitelja usvojen, tj. raCuni su
umanjeni u ve¢em iznosu od spornog iznosa popusta na mjeseénu naknadu. Ukazuje da ne
postoji zakonska obveza snimanja, ¢uvanja niti dostave snimki telefonskih razgovora sa
sluZzbama za korisnike operatora, te se eventualno sadrZaj dostavljenih snimki kao dokaz
cijeni zajedno s ostalim dokazima u postupku. Dodaje da je uvijek prilikom telefonskog
obracanja operaterima moguée da korisnik ne razumije $to mu je ponudeno pa se zbog toga
zahtjevi s ponudenim opcijama $alju na kuénu adresu potencijalnog korisnika, a $to se u
konkretnom slu¢aju nije dogodilo, odnosno Hrvatski Telekom nije dokazao da je dostavio
tuzitelju zahtjev s opcijom koju tuZitelj navodi ¢ime nije dokazano da je Hrvatski Telekom
sklopio ugovor s tuZiteljem. Isti¢e da u svakom sludaju tuZitelj ima pravo na raskid ugovora
za fiksnu i mobilnu liniju. Buduéi da je Hrvatski Telekom otpisao dio dugovanja i omogucio
raskid ugovora tuZitelju, zakljueno je da je sa strane Hrvatskog Telekoma ucinjeno sve Sto je
trebalo biti u€injeno u ovakvoj situaciji.

Predlaze da Sud odbije tuzbeni zahtjev kao neosnovan.

Radi ocjene zakonitosti osporavanog rjeSenja Sud je izvrSio uvid u sudski spis i
isprave priloZene spisu tuZenika te je odrZao javnu raspravu u prisutnosti stranaka, ime je
strankama u skladu s odredbom &lanka 6. Zakona o upravnim sporovima (Narodne novine,
broj: 20/10., 143/12., 152/14., 94/16. i 29/17., dalje: ZUS) dana moguénost izjasniti se o
zahtjevima i navodima drugih stranaka te o svim pitanjima koja su predmet ovog upravnog
spora.

Na temelju razmatranja svih ¢injeniénih i pravnih pitanja, Sud je ocijenio tuZbeni
zahtjev osnovanim.

Najprije valja navesti da je neosnovan prigovor tuZenika o nepravodobnosti tuzbe,
buduéi da je tuZitelj osporavanu odluku tuZenika zaprimio 4. rujna 2018., a tuzbu je ovom
Sudu podnio neposredno 26. rujna 2018., dakle unutar zakonskog roka od 30 dana.




Poslovni broj: UsI-3478/18-14

Odredbom ¢lanka 41. stavka 1. Zakona o elektronickim komunikacijama (Narodne
novine, broj: 73/08., 90/11., 133/12., 80/13. 71/14. 1 72/17.) propisano je da se prava i obveze
iz pretplatnickog odnosa izmedu operatora javnih komunikacijskih usluga i pretplatnika tih
usluga ureduju njihovim medusobnim ugovorom.

Stavkom 3. toga ¢lanka Zakona propisano je da operatori javnih komunikacijskih
usluga moraju temeljiti pretplatnidke ugovore na opéim uvjetima poslovanja i cjeniku usluga,
u skladu s odredbama ¢lanka 42. i 42.a ovoga Zakona. Svaki krajnji korisnik usluga ima pravo
sklopiti pretplatni¢ki ugovor na temelju objavljenih opéih uvjeta poslovanja iz Clanka 42. i
cjenika usluga iz ¢lanka 42.a ovoga Zakona.

Prema stavku 4. toga ¢lanka Zakona sastavni dio pretplatni¢kog ugovora &ine opéi
uvjeti poslovanja, uvjeti koristenja usluga i cjenik usluga za koje se taj ugovor sklapa.
Pretplatni¢ki ugovor mora sadrzavati odredbe koje su utvrdene posebnim zakonom kojim je
uredena zaStita potrofaca, te drugim posebnim propisima. Obvezno trajanje pretplatni¢kog
ugovora ne moze biti dulje od dvije godine, pri éemu operatori javnih komunikacijskih usluga
moraju nuditi i pretplatni¢ke ugovore u trajanju od jedne godine. Ugovori sklopljeni putem
sredstava daljinske komunikacije ili elektroni¢ke trgovine, kao i ugovori sklopljeni izvan
poslovnih prostora operatora, moraju sadrzavati odredbe u skladu s posebnim propisima.

Iz podataka spisa predmeta, dostavljenog ovom Sudu uz odgovor na tuzbu, proizlazi
da je tuZitelj 16. svibnja 2018. podnio zahtjev za rjeSavanje spora s Hrvatskim Telekomom
d.d.

U postupku koji je prethodio donoSenju osporavane odluke utvrdeno je kako je za
pretplatnicki radun [ __Iprema proraCunu iznosa, koji su vide zaduZeni na radunima
od listopada 2017. do oZujka 2018., bilo potrebno otpisati ukupan iznos od 220,00 kn dok je
otpisano znacajno viSe, ukupno otpisano 426,07 kn. Nadalje je utvrdeno da je odlukom
Povjerenstva za prituzbe otpisan iznos od 135,00 kn, odnosno naknada za ponovno ukljuéenje
te je ukupno otpisano 561,07 kn, dakle vise od iznosa popusta koji je bio sporan. Dalje je
utvrdeno da je u mjesecu travnju 2018. deaktivirana ugovorna obveza broj | te
je korisnik mogao trajno iskljugiti oba broja ili ih prenijeti na prepaid ili u drugu mrezu ili
promijeniti tarifu, a 3to nije u¢inio. Dodatno je utvrdeno kako na radunima od travnja 2018.
nisu radeni nikakvi otpisi dok nisu podmirivani raduni, odnosno podmirivani su u
djelomi¢nim iznosima. Temeljem dostavljene dokumentacije tuZenik je utvrdio kako je
Hrvatski Telekom u konkretnom slu¢aju postupio sukladno odredbama pretplatni¢kog
ugovora i da ne postoji pravna osnova za usvajanje zahtjeva tuZitelja.

Medutim, ovakav zakljuéak tuZenika ovaj Sud ne moZe prihvatiti.

Naime, navodi tuZitelja upuéuju da je krajem rujna 2017. telefonskim putem
razgovarao s djelatnikom Hrvatskog Telekoma d.d. | | koji mu je navodno
ponudio sklapanje ugovora po cijeni od 365,00 kn mjesecno, $to uklju¢uje fiksnu liniju, MAX
TV i Internet te njegovu i kéerkinu mobilnu liniju, pri &emu mu je re€eno da fiksna linija,
MAX TV i Internet idu odmah, a mobilna linija od studenog 2017., na koju ponudu je on
pristao, a $to se, medutim, nije dogodilo nego je on nastavio dobivati velike racune, zbog Cega
je trazio da se preslusa snimka tog telefonskog razgovora i rijesi nastali spor.

Spisu predmeta pak prileZi preslika obrasca zahtjeva Hrvatskog Telekoma za mobilnu
uslugu od 5. listopada 2017., u kojem je kao prodavatelj naznaten{ | a kao korisnik
tuZitelj, te je u zahtjevu naznadeno da se radi o tarifnom paketu ,,Najbolja Surfam* za broj

[ ] Medutim, navedeni zahtjev nije potpisan od strane tuZitelja, a niti u spisu
predmeta ima dokaza da bi isti bio dostavljen tuZitelju. Takoder, spisu predmeta prileZi
preslika obavijesti Hrvatskog Telekoma o realizaciji usluge od 5. listopada 2017., naslovljena
na tuZitelja, u kojoj je navedeno da je tuZitelj 5. listopada 2017. podnio zahtjev za uslugu Max
paket putem prodaje Hrvatskog Telekoma uz mjeseénu naknadu od 209,00 kn uz ugovornu
obvezu, odnosno 379,00 kn bez ugovorne obveze. Medutim, u spisu predmeta koji je
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dostavljen ovom Sudu, takoder nema dokaza da je navedena obavijest o realizaciji usluge
dostavljena tuZitelju.

Naime, napominje se da ugovori sklopljeni putem sredstava daljinske komunikacije
moraju sadrZavati odredbe u skladu s posebnim propisima, a to je u konkretnom slucaju
Zakon o zadtiti potrofata. Sukladno tom Zakonu u sluéaju sklapanja ugovora daljinskim
putem, korisnik ima pravo, ne navodeci razloge za to, jednostrano raskinuti ugovor u roku od
14 dana.

Kako u konkretnom sluGaju u spisu predmeta nema dokaza o tome da su tuZitelju
dostavljene odgovarajuée obavijesti o sklapanju pretplatni¢kih ugovora, da bi on bio u
moguénosti izvrsiti raskid istih u zakonskom roku, ukoliko se nije radilo o onome Sto je
dogovorio s djelatnikom Hrvatskog Telekoma u telefonskom razgovoru.

Takoder, spisu predmeta ne prileZze Opéi uvjeti poslovanja Hrvatskog Telekoma za
pruZzanje usluga u javnoj nepokretnoj komunikacijskoj mreZzi, Opéi uvjeti poslovanja
Hrvatskog Telekoma za pruZanje usluga u javnoj pokretnoj komunikacijskoj mreZi, kao ni
Specifikacija ugovorenog tarifnog paketa modela, odnosno Uvjeti koriStenja ugovorene
opcije, Cjenik mobilnih usluga HT-a, Specifikacija fiksnih usluga HT-a, Cjenici za fiksne
usluge HT-a, vaZeéi u odnosnom razdoblju, pa u iste nije bilo mogude izvrSiti uvid.

Nadalje, Sud ne moZe prihvatiti ispravnim postupanjem tvrdnju tuZenika, odnosno
zainteresirane osobe kako u konkretnom slucaju nije bilo potrebe za presluSavanjem snimke
razgovora izmedu tuZitelja i djelatnika Hrvatskog Telekoma d.d| | a niti
¢uvanjem navedene snimke telefonskog razgovora, u situaciji kada je tuZitelj izjavio prigovor
upravo vezano za konkretan razgovor kojim je sklopljen navodni ugovor daljinskim putem.

Slijedom svega navedenog, Sud osporavano rjeSenje tuZenika ne moZe ocijeniti
zakonitim.

Stoga ée u ponovnom postupku, imajuéi u vidu primjedbe i pravno shvacanje ovog
Suda, tuZenik donijeti novu, na zakonu zasnovanu odluku.

Valjalo je stoga, temeljem ¢lanka 58. stavka 1., u svezi s ¢lankom 81. stavkom 2.
Zakona o upravnim sporovima, presuditi kao u izreci.

U Zagrebu, 26. studenoga 2019

Sudac
Jasna Peros Nikolié, v.r

Uputa o pravnom lijeku:
Protiv ove presude Zalba nije dopustena.

DNA:
L.|
2. Hrvatska regulatorna agencija za mreZne djelatnosti, 10000 Zagreb, Roberta FrangeSa
Mihanoviéa 9, uz spis tuZzenika

3. Hrvatski telekom d.d., 10000 Zagreb, Radnicka cesta 21

4. U spis

Za to¢nost — ovlasteni sluzbenik:




