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U IME REPUBLIKE HRVATSKE

PRESUDA

Upravni sud u Zagrebu, po sutkinji toga suda Zeljki Babarovié, uz sudjelovanje
Suzane Pavi¢, zapisniarke, u upravnom sporu tuZiteljice
protiv tuZenice Hrvatske regulatome agencije za mreZne djelatnosti, Zagreb,
Ulica Roberta Frange§a M1hanov1ca 9, uz sudjelovanje zainteresirane. osobe
; uz sudjelovanje zainteresirane
osobe . . , kao pravnog shjedmka
, Tadi rjeSavanja spora izmedu konsmka i operatora, nakon usmene i javne rasprave, 28.
studenoga 2018. godine,

presudio je

Odbija se tuzbeni zahtjev za poniStavanje odluke Hrvatske regulatorne agencije za
mreZne djelatnosti, Klasa: UP/I-344-08/16-01/1391, Urbroj: 376-05-17-4 od 21, veljage 2017,
godine.

ObrazlozZenje

Osporavanom odlukom tuZenice Hrvatske regulatorne agencije za mreZne djelatnosti,
Klasa: UP/I-344-08/16-01/1391, Urbroj: 376-05-17-4 od 21. veljate 2017. g. odbaden je
zahtjev twZiteljice za rjeSavanje spora vezano uz postupanje pri sklapanju ugovora s
operatorom javnih komunikacijskih usluga , kao
nedopusten.

Tuziteljica pobija zakonitost osporavane odluke te istite da je u postupku koji je
prethodio donoSenju osporenog rjedenja nepravilno izveden zakljuak iz utvrdenog
Cinjeni¢nog stanja u pogledu zahtjeva za rjefavanjem spora jer takav zahtjev nije postavljen
vec je u konkretnom sluéaju rijed o prijavi nezakonitog postupanja i zastite od neosnovanih
potraZivanja. Nepravilno je i nezakonito postupio HAKOM kada je ne ulazeéi u meritum
stvari svojim rjeSenjem odbacilo prijavu nezakonitog postupanja. Osporavam postojanje
ugovornog odnosa izmedu nje kao kupca i drustva kao pruzatelja usluge
televizije, interneta i telefona, a koji paket usluga vodite pod $ifrom korisnika
Zahtjev za zasnivanje pretplatnitkog odnosa ne sadrZi bitne elemente ugovora temeljem
kojega bi mogao nastati ugovorni odnos. Prilikom prezentacije vasih usluga decidirano mije
redeno da se radi o zahtjevu za sklapanjem ugovora, a da ée ugovor biti sklopljen kada budem
dobila traZene informacije o usluzi i cijeni, koje nikada nisam dobila. Stovise, pored laznih i
zavaravajuéih informacija, poledina ugovora sadrZi i moj krivotvoreni potpis, koji je toliko
lose krivotvoren da je ve¢ i laikim uvidom vie nego evidentno da se radi o krivotvorini. U
konkretnom se sludaju nije zatraZen raskid ugovora, zato 3to se ne moZe raskinuti ugovor koji
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nikada nije ni sklopljen. Pretplatnitki odnos nikada nije nastao i iz razloga Sto usluga nikada
nije realizirana. Naime, nikakva instalacija nikada kod nje u njenom stanu nije postavljena niti
usluga koristena. Nikada nije niti primila niti preuzela uredaje za prijam Internet i TV signala.
Kako usluga nikada nije pruZena ni koridtena onda ne postoji zakonska osnova da se na
uslugu koja nije koriitena zaratunava i na nju obraéunava PDV-a. Svi ispostavljent racuni na
uslugu koja nije kori§tena su bez zakonske osnove jednako kao i obraCunati PDV-a na njih.
Zakon o PDV-u jasno govori da se samo na isporugene usluge i isporuc¢enu robu obraunava
PDV. Svi rauni koje je ispostavio su u suprotnosti sa Zakonom. Svo odlu¢no
razdoblje, za koje ispostavlja ratune za nekoridtenu uslugu i dalje traje njen
pretplatnicki ugovor sa , koristi se njihova usluga i nikada se nije od njih zatraZio
raskid ugovora §to govori u prilog da nikadasa . nije ni sklopljen ugovor. Upravo je
trebao nakon $to je potpisan Zahtjev za pretplatnicki ugovor dogovoriti iznos kaznenih
penala za raniji raskid ugovora sa | . Dogovoreno je da ¢ée se te taj iznos staviti u
Ugovor kao obvezu da plati Za sklapanje ugovora postavljen je i uvjet
prijenosa parice - postojeéeg telefonskog broja od . Postojeci broj telefona koriste
godinama i cijela familija, prijatelji i poslovni partneri ga znaju i nisu ga nipo$to htjeli
mijenjati. Postupak prijenosa broja u nepokretnoj elektroni€koj komunikacijskoj mreZi ne
moZe trajati dulje od pet (5) radnih dana od dana kada je davatelj broja zaprimio Zahtjev za
prijenos broja, odnosno davatelj broja obvezan je u roku tri (3) radna dana od dana zaprimanja
Zahtjeva za prijenos broja provjeriti moguénost prenosivosti broja i putem CABP-a
obavijestiti primatelja broja o prihvacanju, odbijanju ili odgodi Zahtjeva za prijenos broja.
Kako do prijenosa nije doslo jer je zastupnica koja joj se predstavila kao
dobila otkaz, vise nije imala nikakvih informacija niti saznanja da bi postojao ikakav ugovor s
, a 1 kada bi postojao ne bi proizveo nikakve pravne ucinke, pogotovo ne obveze
prema njoj jer usluge po ugovoru nikada nisu koristene. Rije¢ je o usluzi koja je trebala biti
isporucena kontinuirano kroz razdoblje koje bi bilo ugovoreno, ali do toga jednostavno nije
doslo, niti je moglo doéi jer, kako je veé rekeno, nikada nije postavljena instalacija niti su joj
predati u posjed uredaji koji omoguéuju prijam elektroni¢kog signala. Nalog za izvodenje
instalacije koji " dostavlja takoder predstavlja krivotvorinu i dokazuje nevjerodostojnost
dokumentacije. Naime, na njemu je upisan nadnevak 26. sije¢nja 2016. g., dok je
sam zahtjev za sklapanje ovoga spornog ugovora datiran nadnevkom 29.02.2016. g. Vise je
nego evidentno da je dokument krivotvoren te da odnosno trgovacko drustvo inzistira na
postojanju ugovornog odnosa koji je nastao kao posljedica kaznenih djela krivotvorenja
potpisa 1 cjelokupne dokumentacije. Stoga je zatraZeno postupanje HAKOM. Osim toga,
sastavni dio pretplatni¢kog ugovora &ine opéi uvjeti poslovanja, uvjeti koridtenja usluga
cjenik usluga za koje se taj ugovor sklapa. Pretplatni¢ki ugovor mora sadrZavati odredbe koje
su utvrdene poscbnim zakonom kojim je uredena zadtita potro§aa. Operatori javnih
komunikacijskih usluga moraju svojim krajnjim korisnicima usluga omoguciti da unaprijed
odrede dan sklapanja, odnosno dan raskida pretplatni¢kog ugovora, sto je takoder iz okolnosti
slu¢aja vidljivo da se nije niti se moglo dogoditi.
Slijedom svega navedenog predlaZe sudu da ponisti osporavanu odluku.

TuZenik u odgovoru na tuZbu navodi kako u cijelosti prigovara svim navodima iz
tuzbe, te predlaZze da Sud temeljem &lanka 57. Zakona o upravnim sporovima (NN br. 20/10,
143/12, 152/14, 94/16 i 29/17, dalje: ZUS), odbije tuzbu kao neosnovanu. TuZiteljica
osporava rjeSenje doneseno u postupku provedenom pred tuZenikom zbog pogreSno
utvrdenog injeniéno stanja i pogresne primjene materijalnog prava. TuZiteljica smatra daje
tuZenik trebao donijeti odluku kojom se utvrduje da nije sklopljen ugovor time niti zatraZen
raskid ugovora, daje potraZivanje neosnovano i da se radi o krivotvorenom potpisu. Medutim,
tuZenik istiCe ¢injenicu da je tuziteljica kontaktirala 29. veljae 2016. g. zainteresiranu osobu i
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Sto tuZiteljica ne osporava i vidljivo je iz predmetne korespondencije kao i to da je tuZiteljica
Zeljela promijeniti operatora tim viSe §to se prema navodima tuZiteljice radilo o ponudi s
povoljnijim cijenama i uslugama. TuZenik istite da je u vezi s navedenim okolnostima
odnosno sklapanja pretplatni€¢kog ugovora izvan poslovnih prostorija trgovea, razvidno da je
tuziteljica imala mogucénost u skladu s ¢lankom 72. Zakona o zastiti potro3ac¢a (NN br. 41/14 i
110/15), jednostrano raskinuti ugovor u roku od 14 dana. Medutim, navedenu moguénost je
tuziteljica propustila i nije zatraZila jednostrani raskid ugovora. Nadalje, tuzenik istide u vezi s
navodima tuZiteljice o krivotvorenosti potpisa da tuZenik nije nadlean utvrdivati postojanje
odnosno nepostojanje odredenih pretpostavki za nastanak ugovora:kao Sto je utvrdeno
rjeSenjem donesenom u postupku provedenom pred tuZenikom i §to tuziteljica moze
zahtijevati tuZbom pred nadleZnim sudom.

Sukladno navedenom, tuZenik istiSe kako je pravilno i potpuno utvrdio &injeniéno
stanje i na ispravan nain primijenio odredbe zakona te donio rjeSenje u okviru nadleZnosti
propisane ZEK- om pa predlaZe da se tuZba u cijelosti odbije kao neosnovana.

Zainteresirana osoba u odgovoru na tuzbu navodi kako prije svega istie da je
tuZiteljica dana 29. veljage 2016. g. izvan poslovnih prostorija trgovca sklopila Zahtjev za
zasnivanje pretplatnickog odnosa (dalje Zahtjev) te ugovorila paket (

) uz minimalno trajanje pretplatnitkog odnosa od 24 mjeseca. Uz pretplatni¢ki ugovor
tuZiteljici je urucena i Obavijest o pravu na raskid te je tuZiteljica bila u moguénosti, sukladno
odredbama Zakona o zatiti potro3aca, jednostrano raskinuti pretplatnicki ugovor u roku od 14
dana. Navedeno pravo tuZiteljica nije koristila. Temeljem zakljuenog pretplatnitkog ugovora
tuZiteljici je dana 5. oZujka 2016. g. radnim nalogom: ~ isporucen digitalni
prijamnim i modem. Zainteresirana osoba je pruZila ugovorenu uslugu u cijelosti u skladu s
pretplatni¢kim ugovorom, a koji pored obrasca Zahtjeva Gine Op¢i uvjeti poslovanja
zainteresirane osobe, uvjeti korilenja ugovorene usluge, te Cjenik usluga, kako je to
definirano odredbom &lanka 41, stavak 4. Zakona o elektronickim komunikacijama ("Narodnc
novine", br. 73/08.; 90/11., 133/12., 80/13., 71/14. i 72/17.; dalje u tekstu: ZEK). Ugovorene
usluge po predmetnom pretplatniékom ugovoru su uredno koristene. TuzZiteljica ustraje u
zahtjevu da pretplatni¢ki ugovor nije potpisala no ne poduzima radnje pred mjerodavnim
tijelima (Agencija za za$titu osobnih podatka) koja bi mogla utvrditi eventualnu zlouporabu
osobnih podataka, iako je tuZiteljica na isto upuéena. Zainteresirana osoba nije ovladtena niti
ima kompetencije za utvrdivanje valjanosti potpisa na pretplati¢kom ugovoru, buduéi da je u
posjedu valjanog Zahtjeva uz koji je priloZena kopija vaZee osobne iskaznice. Iz
korespondencije s tuZiteljicom koju zainteresirana osoba vodi u svom sustavu razvidno je sa
se tuZiteljica prvi puta obratila prigovorom zainteresiranoj osobi dana 25. srpnja 2016. godine
(nakon pet mjeseci koriStenja usluga) sa zahtjevom za storniranje raduna isticuéi da ugovor
nije potpisala. Na prigovor je odgovoreno 8. kolovoza 2016. g. kojim je pojasnjeno da su
ugovorene usluge aktivirane sukladno valjanom Zahtjevu. TuZiteljica se zatim ponovno
obratila zainteresiranoj osobi dana 20. rujna 2016. g. a zatim i Povjerenstvu za rjeSavanje
prituzbi potrosaa kao drugom stupanjskom tijelu za rjefavanje prituzbi potrosata, s
zahtjevom za raskid pretplatnitkog ugovora uz isticanje da isti nije potpisala. Na sve prituzbe
tuZiteljici je pravodobno odgovoreno. TuZiteljica je potom dana 22. studenoga 2016. g.
zatrazila ukljucenje usluge privremenog isklju¢enja (mirovanje usluge). Navedenom zahtjevu
je udovoljeno sukladno Opéim uvjetima poslovanja zainteresirane osobe. Za vrijeme usluge
privremenog isklju¢enja na zahtjev prava i obveze iz pretplatnitkog odnosa miruju.

Slijedom svega navedenog, razvidno je da je tuZenik u postupku koji je prethodio
donoSenju Pobijanog rjeSenja pravilno primijenio pravila postupka i na temelju pravilno
utvrdenog Cinjeni¢nog stanja donio zakonitu odluku te stoga zainteresirana osoba predlaZe
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Naslovljenom sudu da donese presudu kojom se odbija tuZbeni zahtjev tuZiteljice za
ponistenje Pobijanog rjeSenja.

TuZbeni zahtjev nije osnovan.

Sud je dana 21. studenoga 2018. g. odr?ao usmenu i javnu raspravu u prisutnosti
tuZiteljice i opunomocenika tuZenika, a u odsutnosti uredno pozvane zainteresirane osobe, na
temelju ovlastenja iz odredbe €lanka 39. stavka 2. ZUS-a o ¢emu je zainteresirana osoba bila
upozorena u pozivu za raspravu.

Ocjenjujuci zakonitost osporavane odluke, te razmatrajuéi sporna ¢injeni¢na i pravna
pitanja, sud je izvrsio uvid u sudski spis predmeta i spis tuZenice dostavljenog u odgovoru na
tuzbu.

Uvidom u osporavanu odluku sud je utvrdio da je istom tuZenik odbacio zahtjev
tuZiteljice za rjeSavanje spora nje kao korisnice, kao nedopusten, s obrazloZenjem da je

korisnica - ) ~ (dalje: korisnica) podnijela 24.
studenog 2016. Hrvatskoj regulatornoj agenciji za mreZzne djelatnosti (dalje: HAKOM)
zahtjev za rje$avanjem spora sa ) ) zbog

postupanja pri sklapanju ugovora. Korisnica osporava sklapanje ugovora te zahtijeva
storniranje izdanih rafuna za isti. Nadalje, izmedu ostalog, navodi da je cijeli zahtjev
nepostojeéi sa krivotvorenim potpisom. Tvrdi da potpis na dokumentu za instalaciju nije njen,
kao i da je potpis na poledini zahtjeva krivotvorina kad se usporedi potpis s osobne iskaznice.
Dodaje da ima prijetnje s ovrhom. Korisnica je podnijela prigovore prema . te je
zaprimila odgovor od ° koji navodi kako nije uoc¢ena nikakva pogreSka vezano uz
zasnovani pretplatmicki odnos. Takoder, = . . navodi kako je provjerom utvrdeno da je u
konkretnom sludaju primijenjena uobi¢ajena procedura potpisivanja pretplatnitkog ugovora.
HAKOM je u svrhu utvrdivanja pretpostavki za pokretanjem postupka zatraZio ocitovanje
koji se svojim dopisom ocitovao da je provjerom utvrdeno da je zahtjev za
zasnivanje pretplatnikog odnosa zakljuen 29. veljate 2016. za
( : 1) paket uz minimalno ugovorno razdoblje od 24 mjeseca koji zajedno sa
Opéim uvjetima poslovanja , Uvjetima koriStenja ugovorenih usluga i vaZeéim
Cjenikom usluga, ¢ine pretplatni¢ki ugovor. Ujedno se oitovao da je provedenom provjerom
utvrdeno kako je u posjedu valjanog pretplatni¢kog ugovora kao i popratne dokumentacije.
Poja3njava, a buduéi daje predmetni pretplatni¢ki ugovor sklopljen izvan poslovnih prostorija
trgovca, sukladno &lanku 72. Zakona o zadtiti potrosata (NN 41/14) korisnica je bila u
moguénosti jednostrano raskinuti isti u roku od 14 dana. Navedeno pravo korisnica nije
konzumirala. Istie da pri zasnivanju pretplatnitkog odnosa postovane su sve propisane
procedure, a koje nisu ukazale na postojanje nedostataka slijedom kojih bi podneseni zahtjev
za zasnivanje pretplatnitkog odnosa bio odbijen. Zaklju¢no istice da u sluéaju prijevremenog
raskida pretplatni¢kog ugovora biti ¢e naplacena naknada za prijevremeni raskid ugovora
sukladno Op¢im uvjetima poslovanja . HAKOM je nacionalna regulatorna pravna
osoba s javnim ovlastima koja izmedu ostalog sukladno ¢lanku 51. Zakona o elekironi¢kim
komunikacijama ( NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13 i 71/14) rjeSava prigovore korisnika u
vezi s pruZanjem usluga, prigovore korisnika na iznose kojima su zaduZeni za pruZene usluge,
prigovore na kakvocéu pruZenih usluga te zbog povreda odredaba pretplatmitkog ugovora te po
sluZbenoj duZnosti pazi svoju stvarnu nadleZnost tijekom cijelog postupka rjesavanja spora.
HAKOM nije nadlezan utvrdivati niStetnost pretplatni¢kog ugovora (ne postojanje odredenih
pretpostavki za nastanak ugovora - potpis od strane tre¢ih osoba). Ukoliko korisnica osporava
valjanost pretplatnickog ugovora ima moguénost svoje navode dokazivati pred Opéinskim
sudom, tuZbom kojom ¢e traZiti od suda da proglasi pretplatni¢ki ugovor niStetnim, zbog
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nepostojanja pretpostavki za nastanak ugovora. Takoder, valja napomenuti kako HAKOM
nema nadleZnost za tumag&enje postupka ovrhe, odnosno utvrdivanje zakonitosti iste.
Stoga je zakljugeno da viSe ne postoje pravne pretpostavke za vodenje postupka.

Odredbom ¢lanka 51. stavka 1. Zakona o elektroni¢kim komunikacijama propisano je
da u sluéaju 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 pretplatnitkog ugovora ili prigovorom
zbog povrede prava u vezi sa zastitom pristupa otvorenom internetu krajnji korisnik usluga
moZe podnijeti zahtjev za rjefavanje spora Agenciji u roku od 30 dana od dana dostavljanja
pisanog odgovora povjerenstva za prituzbe potrosaéa 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.

Stavkom 2. istog &lanka propisano je da Agencija po sluZbenoj duznosti pazi na svoju
stvarnu nadleZnost tijekom cijelog postupka rjeSavanja spora iz stavka 1. ovoga &lanka. Ako
krajnji korisnik usluga u postupku rjesavanja tog spora zbog iste &injeniéne i pravne osnove
podnese tuZbu nadleznom sudu, obustavlja se postupak rjesavanja spora pred Agencijom.

Stavkom 3. istog &lanka propisano je da Agencija rjesava sporove iz stavka 1. ovoga
Clanka na transparentan, objektivan i nediskriminirajuéi nadin, na temelju prijedloga
Povjerenstva za zastitu prava korisnika usluga, u skladu s odredbama ovoga Zakona i
posebnih propisa.

Stavkom 4. istog ¢lanka propisano je da Povjerenstvo iz stavka 3. ovoga ¢lanka ima
svojstvo i zadade savjetodavnog tijela koje se osniva pri Agenciji prema posebnom zakonu
kojim je uredena zastita potrodada. Nagin rada Povjerenstva iz stavka 3. ovoga ¢lanka poblize
se propisuje pravilnikom koji donosi Vijede Agencije. ‘

Stavkom 5. istog &lanka propisano je da Operator javnih komunikacijskih usluga
obvezan je sudjelovati u postupcima rjefavanja sporova iz stavka 1. ovoga Glanka i u
potpunosti suradivati s Agencijom u svrhu rjesenja spora, te dostavljati Agenciji sve potrebne
podatke, dokumentaciju i o&itovanja, u skladu s odredbama &lanka 15. ovoga Zakona.

* Stavkom 6. istog ¢lanka propisano je da nakon zaprimljenog prijedloga Povjerenstva
iz stavka 3. ovoga €lanka Agencija odlukom rjedava spor iz stavka 1. ovoga &lanka na temelju
podataka, dokumentacije i o&itovanja stranaka u postupku, u pravilu bez provodenja usmene
rasprave.

Stavkom 7. istog ¢lanka propisano je da Agencija donosi odluku o rjeSenju spora iz
stavka 1. ovoga ¢lanka u najkraéem moguéem roku, a najkasnije u roku od &etiri mjeseca od
dana podnosenja zahtjeva za rjeSavanje tog spora.

Stavkom 8. istog Elanka propisano je da odluka Agencije o rjeSenju spora iz stavka 1.
ovoga ¢lanka mora biti podrobno obrazloZena.

Stavkom 9. istog &lanka propisano je da odluku iz stavka 8. ovoga &lanka Agencija
objavljuje u skladu s odredbama &lanka 14. ovoga Zakona.

Prema ocjeni suda, osporavana odluka donesena je nakon _zakonito provedenog
postupka, potpuno i pravilno utvrdenog &injeni¢nog stanja i uz pravilnu primjenu materijalnog
prava. Naime, nesporno je da korisnica osporava valjanost pretplati¢kog ugovora, odnosno.
traZi utvrdivanje njegove nistetnosti za 3to tuZeni sukladno gore citiranom &lanku 51. Zakona
o elektroni¢kim komunikacijama doista nije stvamo nadleZan pa je stoga tuZeni pravilno i
zakonito zakljutio kako nema osnova za prihvat prigovora za rjeSenje spora te svojom
Odlukom odbacio zahtjev za tjefavanje spora korisnika i operatora javnih komunikacijskih
usluga - kao nedopusten.



6 Poslovni broj: 25. UsI-896/17-9 *

Stoga imajuéi na umu navedeno, Sud je ocijenio neosnovanima sve prigovore
tuZiteljice iznesenim u tuZbi buduéi je na temelju provedenog postupka ocijenio kako je u
cijelosti zakonito proveden postupak koji je tuzbi prethodio pa shodno tome i da je odluka
tuZenika u cijelosti pravilna i na zakonu zasnovana.

Stoga je sud na temelju &lanka 57. stavka 1. Zakona o upravnim sporovima odbio
tuzbeni zahtjev kao neosnovan.

U Zagrebu, 28. studenoga 2018.

5 Sutkinja:
Zeljka Babarovi¢, v.r.

UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:
5 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 izvrsenje pobijane presude (1. 66. i
¢l. 70. ZUS-a).
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2. Hrvatska regulatorna agencija za mrene djelatnosti, 10000 Zagreb, Ulica Roberta Frangesa
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