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PRESUDA

Upravni sud u Zagrebu, po sutkinji toga suda Kristini Senjak Kruni¢ i Marini Radovi¢,
zapisniCarki, u upravnom sporu tuzitelja ISKON INTERNET d.o.0. Zagreb, Gari¢gradska 18,
protiv tuZenika Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, Zagreb, Ulica Roberta

FrangeSa Mihanovié

a 9, uz sudjelovanje zainteresirane osobe | |

radi rjeSavanja spora izmedu korisnika i operatora, 27. svibnja 2020.,

presudio je

Odbija se tuzbeni zahtjev za poniStavanje odluke Hrvatske regulatorne agencije za
mrezne djelatnosti, Klasa: UP/I-344-08/19-01/141, Urbroj: 376-05-19-1 od 14. lipnja 2019.

Obrazlozenje

Osporenom odlukom tuZenika Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti,

Klasa: UP/I-344-08/

19-01/141, Urbroj: 376-05-19-1 od 14. lipnja 2019. pod tokom 1.

usvojen je zahtjev za rjeSavanje spora zainteresirane osobe, korisnice | |
protiv operatora javnih komunikacijskih usluga tj. tuzitelja, pod to¢kom 2. naloZeno je
tuzitelju da u roku od 15 dana od primitka ove odluke korisnici otpiSe ispostavljene ra¢une od
kolovoza 2018. nadalje te izvr$i raskid pretplatnickog odnosa bez naplate naknade za

prijevremeni raskid.

Tuzitelj u tuzbi osporava zakonitost osporene odluke pozivajuci se na odredbe ¢lanka

50. 1 51. Zakona o

elektroni¢kim komunikacijama kojima je propisan pravni put zastite

korisnika. Naglasava da zainteresirana osoba nije nakon $to je zaprimila odgovor Sluzbe

reklamacija izjavila
podnosenjem takvog

prigovor Povjerenstvu za prituzbe korisnika, iako je bila upoznata s
pravnog lijeka. Stoga smatra da nisu ispunjene procesne pretpostavke za

donosenje osporene odluke propisane ¢lancima 50. i 51. Zakona o elektronickih
komunikacija. ZakljuCuje da je tuzenik trebao u skladu s ¢lankom 41. stavkom 2. Zakona o
op¢em upravnom postupku odbaciti zahtjev zainteresirane osobe ili nakon njegovog
oCitovanja obustaviti postupak po ¢lanku 46. stavku 5. istog Zakona, a ne meritorno rijesiti
stvar. Dodaje da osporenom odlukom tuZenik izlazi iz okvira svoje nadleznosti, jer na
ratunima &iji otpis tuZenik nalaZe nije napladena samo telekomunikacijska usluga, veé i
naknada za terminalnu opremu koja je ustupljena zainteresiranoj osobi u najam i koju ona nije

vratila radi Cega je
Cjenikom.

naplaéena u skladu s Opc¢im uvjetima koriStenja Iskon Interneta i

Predlaze sudu da ponisti osporavano rjesenje.
TuZenik u odgovoru na tuzbu iznosi da je uvidom u dokumentaciju utvrdio kako je
tuzitelj zainteresiranoj osobi dostavio odgovor u prvom stupnju rjeSavanja prigovora putem
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elektroni¢ke pos$te 27. rujna 2018. u 13.57 sati, na koju je ona odgovorila isti dan u 14.12 sati
putem iste adrese elektroni¢ke poSte na nacin da ostaje kod navoda kako kvar nije otklonjen.
Elektroni¢ku poruku zainteresirane osobe, tuZitelj nije zaprimio kao prigovor u drugom
stupnju odnosno kao prituzbu povjerenstvu za prituzbe potrosaca niti je zainteresiranoj osobi
odgovorio da se ta poruka ne¢e smatrati prigovorom u drugom stupnju. Naglasava kako je u
uputi o pravnom lijeku tuZitelja navedeno da se povjerenstvu za rjeSavanje prituzbi korisnika
moze podnijeti pisana prituzba, ali u skladu s posebnim propisima, operatori su duZni
omoguciti zaprimanje prituzbi izmedu ostalog i elektroni¢kom postom. U skladu s navedenim
ukazuje da je donio rjeSenje Klasa: UP/I-344-07/19-01/54 Urbroj: 376-05-19-3 od 5. rujan
2019. objavljeno na sluzbenim stranicama, kojim je naloZeno tuZitelju da omoguc¢i svim
korisnicima pravo podnoSenja prituzbe (reklamacije) povjerenstvu za rjeSavanje prituzbi
korisnika izmedu ostalog i elektronickom poStom iz razloga detaljno pojasnjenih u tom
rjeSenju. Stoga je zakljucio da se elektroni¢ka poruka zainteresirane osobe od 27. rujna 2018.,
moze smatrati podnoSenjem prituZzbe u drugom stupnju radi Cega je meritorno rijeSen
predmetni spor. Dodaje da je u skladu s odredbama Op¢ih uvjeta koristenja Iskon Interneta u
slu¢aju raskida pretplatni¢kog ugovora, korisnik duzan vratiti terminalnu opremu. U slu¢aju
da je ne vrati, tuZitelj ima pravo naplatiti ju prema Cjeniku. Ukazuje da tuZitelj u svojem
ocitovanju nije specificirao je li zatrazio povrat opreme od zainteresirane osobe i je li ona to
odbila. Smatra da su predmet postupka ra¢uni koji se redovito izdaju za koriStenje
elektronskih komunikacijskih usluga temeljem pretplatni¢kog ugovora, a da tuzitelj nije
uklonio kvar na nagin i u rokovima kako je to propisano zakonskim okvirom. Clankom 50.
stavkom 11. ZEK-a ako se utvrdi da je operator javnih komunikacijskih usluga povrijedio
odredbe pretplatni¢kog ugovora ili neopravdano obustavio pruzanje usluge, krajnji korisnik
usluga ima pravo raskinuti pretplatni¢ki ugovor bez naknade te pravo na povrat svih
neopravdano naplac¢enih nov¢anih iznosa. Budu¢i da tuZitelj nije omoguéio zainteresiranoj
osobi usluge od kolovoza 2018., smatra da je bilo opravdano otpisati sve ra¢une koji su
ispostavljeni nakon toga temeljem pretplatni¢kog ugovora.

PredlaZe sudu odbiti tuZzbeni zahtjev.

Zainteresirana osoba iako uredno pozvana nije dostavila odgovor na tuZbu.

Uvodno valja napomenuti da je predmetni spor rijeSen bez rasprave, na temelju ¢lanka
36. stavka 1. to¢ke 4. Zakona o upravnim sporovima (Narodne novine, broj 20/10., 143/12.,
152/14. 1 29/17. - u daljnjem tekstu ZUS), obzirom da stranke u tuzbi i u odgovoru na tuzbu,
nisu izri¢ito zahtijevale odrZavanje rasprave, a sud nalazi da su u ovom sporu ¢injenice bitne
za dono$enje odluke nesporne.

Ocjenjujuci zakonitost osporenog rjesenja sud je izveo dokaze uvidom u sudski spis te
isprave prilozene spisu tuzenika.

TuZbeni zahtjev nije osnovan.

Prema podacima spisa predmeta zainteresirana osoba se 13. rujna 2018. 19:25 sati
elektroni¢kom postom obratila Sluzbi za reklamacije tuZitelja, jer je zaprimila ra¢un tuzitelja
za kori$tenje njegovih usluga u razdoblju od 27. do 31. kolovoza 2018. i za ukljucenje usluge
koja je privremeno bila isklju¢ena zbog nepla¢anja. Prema navodima zainteresirane osobe
uslugu za koju je izdan raun ona nema, a kvar je prijavljen tehnickoj sluzbi radi Cega trazi
korekciju izdanog racuna za kolovoz 2018. Sluzba za reklamacije tuZitelja se na podneseni
prigovor o¢itovala elektroni¢kom postom 27. rujna 2018. u 13:57 sati da je mjesecna naknada
na ratunu za 08/2018 obratunata razmjerno danima isporuke usluge u kolovozu 2018. pa je
radun ispravan te se reklamacija odbija kao neosnovana. U odnosu na prijavljeni kvar, Sluzba
za reklamacije tuZitelja ukazuje na nesuradnju zainteresirane osobe s Odjelom tehnike u
sanaciji i pokusaju otklanjanja poteskoca radi ¢ega se ne odobrava umanjenje racuna zbog
tehnickih poteSkoéa. Navedeno o¢itovanje Sluzbe za reklamacije tuzitelja sadrzi uputu da se
na njihovu odluku moze podnijeti pisana prituzba Povjerenstvu za rjeSavanje prituzbi
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korisnika u roku od 30 dana od dana zaprimanja odluke o reklamaciji. Zainteresirana osoba se
isti dan, odnosno 27. rujna 2018. u 14:12 sati o¢itovala na adresu elektroni¢ke poste Sluzbe za
reklamaciju tuzitelja da je tehnicaru za sanaciju kvara telefonskim putem objasnjeno kako u
njezine prostorije moze pristupiti u vrijeme kada je netko prisutan §to je tehni¢ar odbio radi
tega smatra da tuzitelj odbija suradnju oko sanacije kvara. Budu¢i da spor izmedu tuzitelja i
zainteresirane osobe nije rijeSen u roku od 60 dana od dana zadnje prituzbe zainteresirane
osobe, tuzenik je 19. prosinca 2018. zaprimio njezin zahtjev za rje$avanje spora koji se odnosi
na povredu pretplatni¢kog ugovora od strane tuzitelja.

Odredbom ¢lanka 50. stavkom 1. Zakona o elektronickim komunikacijama (Narodne
novine, broj: 73/09, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i1 72/17 dalje u tekstu ZEK) propisano je da
krajnji korisnik usluga ima pravo podnijeti operatoru javnih komunikacijskih usluga prigovor
u vezi s pruzanjem usluga, prigovor na iznos kojim je zaduZen za pruZenu uslugu, prigovor na
kakvocu pruzene usluge, prigovor zbog povrede odredaba pretplatnickog ugovora i prigovor
zbog povrede prava u vezi sa zastitom pristupa otvorenom internetu.

Prigovor iz stavka 1. ovoga ¢lanka krajnji korisnik usluga podnosi u pisanom ili
elektroni¢ckom obliku operatoru javnih komunikacijskih usluga, koji provodi postupak
rjeSavanja prigovora. Prigovor mora sadrZavati ¢injenice i dokaze na kojima se temelji (stavak
2.).

Operator javnih komunikacijskih usluga obvezan je dostaviti pisani odgovor krajnjem
korisniku usluga o utemeljenosti podnesenog prigovora iz stavka 1. ovoga ¢lanka u roku od
najvise petnaest dana od dana zaprimanja prigovora, odnosno u roku od 30 dana od dana
zaprimanja prigovora u sluéaju iz ¢lanka 49. stavka 6. ovoga Zakona (stavak 12.).

Na pisani odgovor operatora iz stavka 12. ovoga ¢lanka krajnji korisnik usluga ima
pravo podnijeti prituzbu (reklamaciju) povjerenstvu za prituZbe potrogaca pri operatoru javnih
komunikacijskih usluga u roku od 30 dana od dana dostavljanja pisanog odgovora.
Povjerenstvo za prituzbe potroSata operatora javnih komunikacijskih usluga obvezno je
dostaviti pisani odgovor krajnjem korisniku usluga u roku od 30 dana od dana zaprimanja
njegove prituzbe (stavak 13).

Clankom 51. stavkom 1. ZEK-a propisano je da u slucaju spora izmedu krajnjeg
korisnika usluga i operatora javnih komunikacijskih usluga u vezi s pruzanjem usluga,
iznosom kojim je zaduZen za pruZenu uslugu, kakvoéom pruzene usluge, prigovorom zbog
povrede odredaba pretplatni¢kog ugovora ili prigovorom zbog povrede prava u vezi sa
zaStitom pristupa otvorenom internetu krajnji korisnik usluga mozZe podnijeti zahtjev za
rjeSavanje spora Agenciji u roku od 30 dana od dana dostavljanja pisanog odgovora
povjerenstva za prituzbe potro$aca iz ¢lanka 50. stavka 13. ovoga Zakona. Zastara osporene
trazbine ne tefe za vrijeme rjeSavanja spora pred Agencijom, a operator javnih
komunikacijskih usluga za to vrijeme ne smije pokrenuti postupak prisilne naplate niti ustupiti
osporenu trazbinu.

Medu strankama je sporno da li tuzitelj imao ovlastenje donijeti osporenu odluku kraj
Cinjenice da zainteresirana osoba nije izjavila prituZzbu Povjerenstvu za prituzbe potroSaca
tuzitelja.

Uvidom u rjeSenje tuZenika Klasa: UP/I-344-07/19-01/54 Urbroj: 376-05-19-3 od 5.
rujan 2019. sud nalazi da je u postupku inspekcijskog nadzora nad tuziteljem utvrdeno da se
korisniku javnih komunikacijskih usluga suprotno odredbi ¢lanka 50. stavka 2. ZEK-a ne
omoguéuje u postupku ostvarivanja prava podnosenja prituzbe (reklamacije) Povjerenstvu za
prituzbe korisnika podno3enje prituzbe (reklamacije) putem elektroni¢ke poste radi Cega je
tuzitelju naloZeno da svim korisnicima to omoguci.

“Slijedom navedenog odluka Sluzbe za reklamaciju tuZitelja od 27. rujna 2018. sadrzi
nepotpunu uputu o pravnom lijeku radi koje zainteresirana osoba ne moze snositi posljedice
poglavito kraj ¢injenice $to je podnoSenjem prituzbe elektroni¢kim putem 27. rujna 2018.
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postupila u skladu s mjerodavnim propisima. Pored navedenog, sud je uzeo u obzir da dvije
sluzbe u sastavu tuzitelja rjeSavaju prigovor, odnosno prituzbu korisnika njegovih usluga pa bi
radi zastite prava svojih korisnika nenadlezna sluzba tuZitelja zaprimljeni pravni lijek trebala
proslijediti nadleznoj sluzbi i o tome obavijestiti ~korlsmka Sto je tuzitelj] u konkretnom
slu¢aju propustio uciniti. Naime, tuZitelj je duzan, promlcatl interese korisnika usluga i
osiguravati visoku razinu njihove zastite u odno%lma s njim kao operaterom, osobito
omoguéiti dostupnost jednostavnog i pristupatnog postupka rjeSavanja sporova u skladu s
ZEK-om.

Kraj utvrdenog ¢injeni¢nog stanja i citiranih zakonskih odredbi, pravilno je tuzenik
donio osporeno rjeSenje nakon proteka zakonskih rokova iz ¢lanka 50. stavka 13. 1 51. stavka
1. ZEK-a, povodom zahtjeva zainteresirane osobe za rje$avanje spora.

U odnosu na navode tuZitelja da je na ra¢unima ¢iji otpis tuzenik nalaZe obraCunata
naknada za terminalnu opremu koja je ustupljena zainteresiranoj osobi u najam bez da je
vracena, valja reé¢i da tuzitelj svoje navode ni¢im ne dokazuje, a iz prigovora zainteresirane
osobe Sluzbi za reklamacije jasno proizlazi da je spornim ra¢unom od kolovoza 2018.
obracunata naknada za koristenje tuziteljevih usluga u razdoblju od 27. do 31. kolovoza 2018.
i ukljucenje usluge koja je privremeno bila isklju¢ena zbog neplacanja.

Prema ocjeni suda, Cinjeni¢no stanje u upravnom postupku pravilno je utvrdeno,
postupak je zakonito proveden, te je pravilno primijenjeno materijalno pravo. Imajuci u vidu
navedeno, osporeno rjeSenje tuZenika, ocjenjuje se zakonitim.

Stoga je sud na temelju ¢lanka 57. stavka 1. ZUS-a odbio tuZzbeni zahtjev kao
neosnovan.

U Zagrebu 27. svibnja 2020.

Sutkinja:
Kristina Senjak Krunié, v.r.

UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:

Protiv ove presude dopustena je Zalba Visokom upravnom sudu Republike Hrvatske. Zalba se
podnosi putem ovog suda u dovoljnom broju primjeraka za sud i sve stranke u sporu, u roku
od 15 dana od dana dostave presude. Zalba odgada izvrienje pobijane presude (¢l. 66. i &l. 70.
ZUS-a).

DNA:

1. ISKON INTERNET d.o.0. 10000 Zagreb, Gari¢gradska 18

2. Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti, 10000 Zagreb, Ulica Roberta FrangeSa
ihanovi¢a 9
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