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UIME REPUBLIKE HRVATSKE
PRESUDA

ypravni sud u Osijeku, po sutkinji Blanki Sajter, uz sudjelovanje zapisni€arke
Anice Zigmundi¢, u upravnom sporu tuziteljice
protiv tuZzenika Hrvatske regulatorne agencije za mreZne djelatnosti, Ulica
Roberta FrangeSa Mihanovi¢a 9, Zagreb, kojega zastupaju sluzbene osobe
prema generalnoj punomodi za zastupanje, radi rjieSavanja
spora izmedu korisnika i operatora, 5. listopada 2021.,

presudio je

PoniStava se odluka Hrvatske regulatorne agencije za mreZne djelatnosti,
KLASA: UP/1-344-08/20-01/1237, URBROJ: 376-05-2-21-5 od 8. travnja 2021., te se
predmet vraca na ponovno odlucivanje.

Obrazlozenje

1. Tuzenik je odlukom, KLASA: UP/1-344-08/20-01/1237, URBROJ: 376-05-2-
21-5 od 8. travnja 2021., odbio zahtjev za rjeSavanje spora tuZiteljice
kao korisnika, s operatorom javnih komunikacijskih
usluga
2. Tutziteljica u tuzbi navodi kako je tuzenik pogresno primijenio materijaino
pravo, te je nepravilno utvrdio Cinjeni¢no stanje. Smatra da tuZenik nije postupio u
skladu s temeljnim ugovorom o pruZanju usluga, kao ni skladu s odredbama Zakona o
obveznim odnosima (Narodne novine br. 35/05., 41/08., 125/11., 78/15., 29/18.) i
Zakona o zastiti potro§aca (Narodne novine br. 41/14. i 110/15.). Istice da kao
operator od trenutka sklapanja ugovora s tuZiteljicom nije nikada ispostavio niti jedan
racun koji bi tuZiteljica trebala platiti za isporu¢ene usluge, te smatra da je operator
kao pravna osoba s javnim ovlastima bio duZzan uredno dostavljati ratun za uslugu i
isti ispostaviti na vrijeme, u skladu s nacinom dogovorenog dostavljanja racuna i po
pravilima struke o dostavi raduna. IstiCe da rok zastare za usluge koje je pruzio
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operator prema Zakonu o obveznim odnosima iznose jednu godinu te istiCe prigovor
zastare pojedinih raduna. Navodi da nije mogla vrsiti uplate za usluge za koje nije
primila nalog za plaéanje s obzirom da nije mogla znati koliko je u obvezi platiti, a
navedeno postupanje operatora smatra suprotnim pozitivnim propisima o Republici
Hrvatskoj kao i moralu drustva. TuZziteljica ne spori da nije placala raune, te naglasava
da je uredno plaéala druge usluge istoga operatora u odnosu na koje su joj uplatnice
bile uredno dostavljane. Navod da je o &injenici duga doznala u trenutku kada joj je
operator isklju¢io uslugu i raskinuo ugovor uz naplatu naknade za prijevremeni raskid
ugovora u iznosu od 1.197,00 kn. TuZiteljica navodi da je zbog vi§ih racuna drugih
usluga istog operatora smatrala da je u tim raéunima obuhvacena i usluga Interneta
na navedenoj adresi. Navodi da je suprug tuziteljice u nekoliko navrata
razgovarao sa djelatnicima operatora koji su potvrdili navod da niti jedan raCun za
uslugu Interneta nije ispostavljen tuZiteljici $to proizlazi iz evidencije naplate. Predlaze
da sud izvede dokaz sasluSanjem kao i da sud pribavi snimku
razgovora s djelatnicima operatora. Slijedom navedenog predlaze da
sud ponisti osporavanu odluku tuZenika i predmet vrati na ponovni postupak.

3. U odgovoru na tuzbu tuZenik navodi da je u provedenom upravnom postupku
utvrdio sve Cinjenice koje su od vaznosti za donosenje zakonitog i pravilnog upravnog
akta, poStujuéi pri tome nacelo zakonitosti iz ¢lanka 5. Zakona o opem upravnhom
postupku (Narodne novine broj: 47/09; dalje: ZUP) i naelo utvrdivanja materijalne
istine iz ¢lanka 8. ZUP-a te da je osporavani upravni akt u svemu obrazloZen i u skladu
s odredbom ¢lanka 98. stavka 5. ZUP-a. Tuzenik se poziva na primjenu odredbe
¢lanka 41. stavaka 1., 3. i 4. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama (Narodne novine
broj: 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i 72/17; dalje: ZEK), te istice da je u
konkretnom slucaju sporno to $to tuziteljici nisu stizali raéuni na ugovorenu adresu pa
istoj stoga nije bilo omoguéeno plac¢anije istih, zbog ¢ega je doslo do iskljuéenja usluge,
uz ¢injenicu da se radi o ugovoru sklopljenom uz obvezno trajanje. Dakle, tuZiteljica se
sklapanjem pretplatnickog ugovora obvezala na pla¢anje racuna ispostavijenih za
ugovoreni tarifni paket. Naime, sklapanjem pretplatniCkog ugovora ugovorne strane
ostvaruju odredena prava i obveze, koja, izmedu ostaloga, ukljuuju pravo korisnika
da koristi ugovorene usluge sukladno uvjetima ugovora i obvezu da podmiri radune
ispostavljene od strane operatora, odnosno obvezu operatora da isporudi usluge i
pravo ispostave raune za iste, sukladno uvjetima pretplatnickog ugovora. S obzirom
da tuziteljica niti jedan racun nije podmirila od 14. studenog 2019. kada ie izvrSena
aktivacija pretplatnickog odnosa, 25. kolovoza 2020. pretplatnicki broj
trajno je isklju¢en iz mreZe te 28. travnja 2020. na broju je zbog
dugovanja aktivirana zabrana odlaznih usluga, dok je 26. lipnja 2020. izvrSena
aktivacija zabrane dolaznih i odlaznih usluga zbog dugovanja.  je 31. prosinca 2019.
tuZziteljici poslao pisanu opomenu o dugovanju. Tuzenik smatra da je tuziteljica trebala
biti svjesna svoje obveze pla¢anja raduna te u sluéaju ne zaprimanja racuna trebala
reagirati i obavijestiti operatora o istom. Isto tako, odluka tuziteljice da ne Kkoristi
ugovorene usluge ne utjeGe na obvezu operatora da iste isporuci tuZiteljici na nacin da
ih tuZiteljica u svakom trenutku trajanja pretplatniCkog ugovora mozZe nesmetano
koristiti, a niti utje€e na pravo operatora da od tuZiteljice naplati uredno isporucene
usluge. Tuzenik isti¢e da tuZiteljica nije iznijela nikakve nove Einjenice niti dokaze u
odnosu na ono $to je ve¢ prethodno utvrdeno, te tuZzenik smatra da pobijanom odlukom
nije povrijeden zakon na $tetu tuziteljice i predlaze da sud odbije tuZbeni zahtjev kao
neosnovan.

4. Dana 28. rujna 2021. u ovome sudu je odrZzana rasprava u nazocnosti
tuziteljice, sluzbenih osoba tuZenika i supruga tuziteljice, u svojstvu
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javnosti, te su stranke ostale kod svojih prethodno iznesenih navoda. Na upit sutkinje
tuZiteljica je navela da pisanu obavijest o postojanju duga nije dobila prije iskljuéenja,
te da takoder nije primila SMS poruke o postojanju duga i mogucnosti iskljuCenja.
SluZbena osoba tuZenika navela je da je u sluaju sklapanja usluge za Magenta 1
paketa s pogodnostima korisnik trebao primiti jedan objedinjeni raun za sve usluge.
Sluzbena osoba tuZenika navela je i da se telefonski broj (na koji su
navodno poslane SMS obavijesti o dugovanju) odnosi na prihvaceni zahtjev za kuéni
Internet tarifnog paketa GIGA BOX S MAGENTA 1 POGODNOSTIMA, te dakle,
navedeni broj nije predstavljao kontakt telefon tuziteljice.

5. Primjenom odredbe é&lanka 33. stavak 5. Zakona o upravihim sporovima
(Narodne novine, broj: 20/10., 143/12., 152/14., 94/16. — odluka Ustavnoga suda
Republike Hrvatske i 29/17.) u svezi odredbe &lanka 292. stavak 4. Zakona o
parnicnom postupku (Narodne novine 53/1991 — 70/2019), sud je odbio kao
nepotrebne za rjeSavanje ove upravne stvari dokazne prijedloge radi sasluSanja

supruga tuziteljice na tuzbene navode kao i dokazni prijedlog pribave
snimki telefonskih razgovora za djelatnicima o okolnosti propusta
dostave racuna za uslugu Interneta, obzirom da se razlozi ocjene (ne)zakonitosti
osporavane odluke nalaze u spisu tuZenika, te radi izbjegavanja stvaranja dodatnih
nepotrebnih troskova, u smislu ¢lanka 8. Zakona o upravnim sporovima.

6. Tijekom dokaznoga postupka sud je izvrSio uvid u spis, spis upravhoga
postupka te u sve isprave koje su prilozene istima.

7. Na temelju razmatranja svih ¢injeniénih i pravnih pitanja, a sukladno odredbi
iz &lanka 55. stavka 3. Zakona o upravnim sporovima, sud je utvrdio da je tuzbeni
zahtjev osnovan.

8. Odredbom ¢&lanka 12. stavka 1. tocke 11. ZEK-a propisano je kako su u
nadleZnosti Agencije sliedeéi regulatorni i drugi poslovi: rieS8avanje sporova izmedu
krajnjin korisnika usluga i operatora javnih komunikacijskih usluga, utvrdivanje
infrastrukturnog operatora na opéem dobru i nekretninama drugih osoba te utvrdivanje
visine naknade za pravo puta.

9. Iz odredbe ¢lanka 41. ZEK-a proizlazi kako se prava i obveze iz pretplatnickog
odnosa izmedu operatora javnih komunikacijskih usluga i pretplatnika tih usluga
ureduju njihovim medusobnim ugovorom (u daljnjem tekstu: pretplatnicki ugovor)
(stavak 1.). Operatori javnih komunikacijskih usluga moraju temeljiti pretplatnicke
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 pretplatnicki
ugovor na temelju objavijenih opéih uvjeta poslovanja iz &lanka 42. i cjenika usluga iz
¢lanka 42.a ovoga Zakona (stavak 3.). Sastavni dio pretplatni¢kog ugovora ¢ine opdi
uvjeti poslovanja, uvjeti koritenja usluga i cjenik usluga za koje se taj ugovor sklapa.
Pretplatnicki ugovor mora sadrzavati odredbe koje su utvrdene posebnim zakonom
kojim je uredena zastita potro§aca, 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 pretplatnicke ugovore u trajanju od jedne
godine. Ugovori skloplieni putem sredstava daljinske komunikacije ili elektronicke
trgovine, kao i ugovori sklopljeni izvan poslovnih prostora operatora, moraju sadrzavati
odredbe u skladu s posebnim propisima (stavak 4.).

10. Odredba ¢élanka 48. ZEK-a propisuje da ako pretplatnik nije podmirio
dugovanje za pruzene usluge, operator javnih komunikacijskih usluga ima pravo
privriemeno iskljuditi pretplatnitku terminalnu opremu iz elektroni¢ke komunikacijske
mreze u skladu s opéim uvjetima poslovanja (stavak 1.); Operator javnih
komunikacijskih usluga moze privremeno iskljuciti pretplatniéku terminalnu opremu iz
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elekironitke komunikacijske mreze ako pretplatnik nije podmirio dospjela dugovanja u
roku od 30 dana od dana dostavljanja pisane opomene, s naznakom priviemenog
iskljuéenja u slu¢aju nepodmirenja dugovanja, i ako nije podnio prigovor iz ¢lanka 50.
ovoga Zakona (stavak 2.); Privremeno iskljuéenje pretplatni¢ke terminalne opreme iz
stavka 2. ovoga &lanka mora se, u skladu s tehniékim moguénostima, ograniciti samo
na one usluge za koje nije podmireno dospjele dugovanje (stavak 3.); Za vrijeme
trajanja priviemenog iskljuéenja pretplatnicke terminalne opreme iz stavka 2. ovoga
¢lanka pretplatnik ima pravo primati dolazne pozive kada se nalazi u Republici
Hrvatskoj, te ima pravo upucivati odlazne pozive prema hitnim sluzbama i besplatnom
broju sluzbe za korisnike usluga svojeg operatora (stavak 4.); Ako preiplatnik ne
podmiri dugovanije ni nakon isteka 30 dana od dana priviemenog isklju¢enja, operator
moZe trajno iskljuciti pretplatnicku terminalnu opremu iz elektroniéke komunikacijske
mreze i raskinuti pretplatni¢ki ugovor u skladu s op¢im uvjetima poslovanja (stavak 5.).

11. Prema odredbi ¢lanka 51. stavka 1. ZEK-a u slu¢aju 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 pretplatniCkog ugovora ili prigovorom zbog povrede prava u
vezi sa zastitom pristupa otvorenom Internetu krajnji korisnik usluga moze podnijeti
zahtjev za rjeSavanje spora Agenciji u roku od 30 dana od dana dostavljanja pisanog
odgovora povjerenstva za prituzbe potro$aca iz ¢lanka 50. stavka 13. ovoga Zakona.
Zastara osporene trazbine ne te€e za vrijeme rje$avanja spora pred Agencijom, a
operator javnih komunikacijskinh usluga za to vrijeme ne smije pokrenuti postupak
prisilne naplate niti ustupiti osporenu trazbinu.

12. Uvidom u spis upravnoga postupka utvrdeno je kako je tuZenik pokrenuo,
na temelju zaprimljenog zahtjeva tuZiteljice od 21. prosinca 2020., postupak rieSavanja
spora izmedu tuZiteljice kao korisnika i kao operatora javnih komunikacijskih
usluga, u skladu s odredbama ¢lanka 51. ZEK-a. U zahtjevu tuZziteljica iznosi sadrzaj
prethodno navedenih tuzbenih navoda.

13. TuZiteljica je prethodno podnijela prituzbu navedenom operatoru kojim je
izrazila nezadovoljstvo isklju¢enjem u vezi s dugovanjem za pretplatnicki broj:

14. U povodu izjavljene prituzbe Povjerenstvo za rieSavanje prituzbi potro$aca
donijelo je odluku 21. listopada 2020. kojom je prituzba odbijena, te je 22.
listopada 2020. odluku pismeno izradilo i otpremilo elektroni¢kim putem tuZiteljici. iz

navedene odluke, izmedu ostaloga, proizlazi da je predmetni broj (! ) bio
aktivan u Magenta 1 pogodnosti kao zamjena za fiksni dio usluge sa pretplatnickim
brojevima a kako su trajnim isklju¢enjem broja

izgubljeni uvjeti za aktivnost Magenta 1 pogodnosti, u prvostupanjskom postupku
je izvrSena deaktivacija Magenta 1 pogodnosti za pretplatnicke brojeve
i Isto se odnosi na 40,00 kn (PDV ukljuéen) Magenta 1 kuéanstvo
popusta koji je bio aktivan po broju i 20,00 kn (PDV ukljuen) i Magenta
1 kuéanstvo popusta koji je bio aktivan po broju Po oba broja ubuduée
nece biti dodijeljen dvostruki Internet promet i jedinice prema ostalim mrezama s
obzirom da je isto pogodnost Magente 1.

15. Tuzenik je u svrhu utvrdivanja €injeni€nog stanja zatrazio o€itovanje od

a, te je operator u svom oditovanju naveo da je u povodu prituzbe tuZziteljice izvrSena
detaljna provjera baze podataka javne pokretne komunikacijske mreze te je
utvrdeno da je 14. studenog 2019. putem Sluzbe za korisnike |
izvrSena aktivacija pretplatniékog odnosa u trajanju od 24 mjeseca za broj:

na tarifi Gigabox s Magenta 1 pogodnostima uz cijenu mjese¢ne naknade u
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iznosu od 179,00 kn (PDV ukljuéen) i kupnjom uredaja Alcatel HH70 LTE router po
povoljnijoj cijeni u iznosu 1,00 kn (PDV ukljuéen) koju je tuziteljica platila jednokratno
prilikom preuzimanja. Operator je naveo da je prilikom aktivacije usluge ugovorena
dostava raéuna putem Moj Telekom portala/aplikacije uz SMS obavijest, kako je
navedeno i u zahtjevu dostaviljenim uz uredaj. Obzirom da od dana aktivacije niti jedan
racun nije podmiren, 28. travnja 2020. izvrSeno je priviemeno iskljuéenje usluge te je
dana 25. kolovoza 2020. godine izvr$eno trajno iskljuéenje pretplatni¢kog broja. Na
racunu za kolovoz 2020. naplaéena je naknada za prijevremeni raskid ugovora u
iznosu od 1.197,00 kn (PDV ukljuéen) sukladno Opéim uvjetima poslovanja
Pisane obavijesti o dugovanju takoder dostavljane su putem Moj Telekom
portala/aplikacije. Ukupan iznos dugovanja po broju racuna 28891906/001 na dan 22.
listopada 2020. iznosio je 2544,58 kn (PDV ukljucen). Kako prilikom dostave raduna
nisu utvrdene nepravilnosti, Povjerenstvo nije pronaslo osnovane elemente za
usvajanjem prituzbe tuZiteljice.

16. Sukladno odredbi ¢lanka 48. ZEK-a tuzenik je u provedenom postupku
utvrdio da je 31. prosinca 2019. poslao pisanu opomenu o dugovanju (iz preslike

koje nije razvidan nacin dostave, dok iz navoda proizlazi da je ista takoder
dostavljena putem Moj Telekom portala/aplikacije), te da je 9. ozujka 2020. i 21.
travnja 2020. poslao tuZiteljici SMS opomene o dugovanju, na broj koji

predstavija karticu u routeru navedenog paketa pogodnosti, a ne i broj kontakta
tuZiteljice, a navedene SMS poruke nisu niti priloZene spisu tuZenika. Nadalje, tuZzenik
je utvrdio da je 28. travnja 2020. na broju zbog dugovanja aktivirana
zabrana odlaznih usluga dok je 26. lipnja 2020. izvr§ena aktivacija zabrane dolaznih i
odlaznih usluga zbog dugovanja. S obzirom da tuZiteljica nije podmirila niti jedan ra¢un
po navedenoj osnovi, od 14. studenog 2019. kada je izvrSena aktivacija pretplatnickog
odnosa, 25. koiovoza 2020. pretplatnicki broj trajno je iskljucen iz
mreze.

17. Operator u svom ocitovanju navodi da je prilikom aktivacije usluge
ugovorena dostava raduna putem Moj Telekom portala/aplikacije uz SMS obavijest,
kako je navedeno i u zahtjevu dostavljenim uz uredaj, medutim iz sadrZaja navedenog
zahtjeva proiziazi da je ugovoreno da ¢e tuZiteljici ratun za navedenu uslugu biti
dostavljen na ku¢nu adresu Vukovar, te da je kontakt
telefon tuZiteljice broj: bez naznake kontakt e-mail adrese tuziteljice, pri
demu je na drugoj stranici zahtjeva pod naznakom ,Opcija“ navedena aktivacija - forma
raduna e-raun na MojTelekom i SMS notifikacija. Stoga sud zakljuéujeda  odnosno
tuZzenik nije dokazao da je tuZiteljici ikada doista dostavlien ratun za predmetnu
uslugu, niti da je ikada uredno dostavljena opomena za dugovanje, $to se protivi

dobrim poslovnim obi€ajima. Zahtjev prihvac¢en od strane zajedno s Opéim
uvjetima poslovanja ¢ini pretplatnicki ugovor, sukladno Elanku 41. stavku 4. ZEK-
a.

18. Odredba ¢ianka 41. stavak 2. ZEK-a propisuje da pretplatnicki ugovor i op¢i
uvjeti poslovanja iz ¢lanka 42. ovoga Zakona moraju biti pisani jednostavnim jezikom,
razumljivim prosje¢nom korisniku usluga, za razumijevanje kojeg nije potrebno
posebno obrazovanje.

19. Tuziteliica je na raspravi odrzanoj u ovome sudu 28. rujna 2021. navela da
su ona i suprug takoder bili korisnici Magenta 1 pogodnosti paketa na
drugoj adresi (usluga interneta), o éemu je priloZila i pisane dokaze, te da je stoga bila
dovedena u zabludu da dostavljeni raéuni za navedenu uslugu sadrzavaju uracunutu i
navedenu uslugu Interneta na adresi Vukovar, a kako je to



Poslovni broj: 6 Us 1-548/2021-7

formalno i trebalo sadrzavati, koji navod je potvrdila i sluZzbena osoba tuzenika, te je
tuziteljica na navedeni nacin, postupanjem dovedena u zabludu o visini duga.

20. Pravilan je navod tuZenika da se, primjenom odredbi ZEK-a, prava iobveze
iz pretplatnidkog odnosa izmedu operatora i korisnika javnih komunikacijskih usluga
ureduju njihovim medusobnim ugovorom, a ti se ugovori temelje na Op¢im uvjetima
poslovanja operatora javnih komunikacijskih usluga i cjenovnim sustavima u skladu sa
&lankom 41. ZEK-a, te potpisivanjem zahtjeva sa zasnivanjem pretplatnickog odnosa
za pruZanje usluga operatora podnositelj zahtjeva prihvaéa uvjete koristenja usluga
navedenog operatora utvrdene Opéim uvjetima poslovanja za pruZanje usluga u javnoj
komunikacijskoj mrezi.

21. Medutim u situaciji kada je navedeni ugovor nerazumljiv i proturjeCan (u
pogledu nacina dostave rauna) sud odluku tuZenika ocjenjuje pretjerano
formalistickom. Nadalje, tuZenik je propustio utvrditi i €injenicu da tuZiteljici nije bila
uredno dostavliena SMS obavijest o dugovanju na telefonski broj kontakta, te je za
pretpostaviti da bi tuZiteljica po dospijeéu navedene obavijesti o0 dugovanju izmirila
dug i ne bi nastao i dug prijevremenog raskida ugovora u iznosu od 1.197,00 kn.

22. Tako odredba ¢lanka 41. stavak 7. ZEK-a propisuje da ako operator javnih
komunikacijskih usluga namjerava obustaviti pruzanje svojih usluga, mora o tome
obavijestiti krajnje korisnike tih usluga pisanim ili elektronickim putem najmanje 30
dana unaprijed, Sto u ovoj upravnoj stvari nije dokazao, te nisu bili ispunjeni uvjeti
za nastankom duga prijevremenog raskida ugovora.

23. Sud u ovoj upravnoj stvari nije utvrdivao visinu duga, te je nesporno da je
tuziteljica duzna platiti stvarni (nezastarjeli) dug po osnovi usluge (fiksnog) Interneta
na adresi Vukovar, po osnovi podrobnog ispisa racuna
sukladno odredbi &lanka 44. ZEK-a, kao $to je obveza uredna ispostava racuna
krajnjem korisniku. '

24. Slijedom svega navedenoga sud smatra da je tuZenik na opisani nagin
ekstenzivnim formalistickim pristupom u odluéivanju, a bez potpunog utvrdenja
éinjeniénog stanja povrijedio zakon na Stetu tuziteljice.

25. U postupku povodom ove presude tuzenik ¢e donijeti novu, zakonitu odluku,
pridrzavajuéi se pri tome pravnih shvacanja i primjedaba suda (¢lanak 81. st. 1. Zakona
0 upravnim sporovima), koju ¢e valjano obrazloZiti.

26. Stoga je valjalo, na temelju ovlastenja iz ¢lanka 58. stavak 1. u svezi sa
¢lankom 31. stavak 1. Zakona o upravnim sporovima, odluciti kao u izreci ove presude.

U Osijeku 5. listopada 2021,
Sutkinja
Blanka Sajterv. r.
Uputa o pravnom lijeku:

Protiv ove presude nije dopustena Zalba (odredba &lanka 66. a stavak. 1. ZUS-a).

Za tocnost otpravka
Anica Zigmundi¢

7.



