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Temeljem ¢lanka 12. stavka 1. togke 14., &lanka 111. i 112. Zakona o elektronickim komunikacijama
(NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i 72/17) te Elanka 96. Zakona o opée upravnom postupku
(NN br. 47/09), u postupku inspekeijskog nadzora nad operatorom javnih komunikacijskih usluga A1

Hrvatska d.o.o0. iz Zagreba, Vrtni put 1, inspektor elektronikih komunikacija Hrvatske regulatorne
agencije za mrezne djelatnosti donosi

RJESENJE

I Utvrduje se da operator javnih komunikacijskih ustuga A1 Hrvatska d.o.o. iz Zagreba, Vrtni put
1, u postupku ostvarivanja prava na raskid pretplatnitkog ugovora, nije korisniku javnih
komunikacijskih usluga pruzao valjanu informaciju o iznosu dugovanja u sluéaju prijevremenog
raskida pretplatni€kog ugovora.

II. NalaZe se operatoru javnih komunikacijskih usluga A1 Hrvatska d.o.o. iz Zagreba, Vrtni put 1,
da odmah po primitku ovog rjefenja, u postupku ostvarivanja moZebitnog prava na raskid
pretplatnitkog ugovora od strane korisnika, a na izri¢it upit korisnika, pruza korisniku jasnu i
toénu informaciju o iznosu dugovanja u sluéaju prijevremenog raskida pretplatni¢kog ugovora,
na nacin da obratunava mjeseéne naknade za ostatak razdoblja obveznog trajanja ugovora uz
primjenu ugovorenih popusta na mjeseénu naknadu, ili naknadu u visini popusta na proizvode i
usluge koje je korisnik ostvario ako je pla¢anje te naknade povoljnije za korisnika.

ObrazloZenje

HAKOM) zaprimio je prijavukorisnika: ~~~~ ~ - " (dalje: korisnik)
od 16. listopada 2018. na izratun iznosa dugovanja u sluéaju prijevremenog raskida pretplatni¢kog
ugovora od operatora javnih komunikacijskih usluga A1 Hrvatska d.o.o0. iz Zagreba, Vrtni put 1
(dalje: Al). Sukladno navedenom, inspektor elektroni¢kih komunikacija pokrenuo je inspekcijski
nadzor glede utvrdivanja postupka Al u sluéaju njegove obveze pruZanja informacije korisniku o
iznosu dugovanja, u ovom sluéaju zbog moguéeg prijevremenog raskida pretplatnitkog ugovora od
strane korisnika.

Inspektor elektroni¢kih komunikacija Hrvatske regulatorme agenciie za mreZne djelatnosti (dalje:

HAKOM kao nacionalna regulatorna pravna osoba s javnim ovlastima, izmedu ostalog, rjesava i
prigovore korisnika u vezi s pruZanjem usluga, prigovore korisnika na iznose kojima su zaduZeni za
pruZene usluge, prigovore na kakvoéu pruZenih usluga i povrede odredaba pretplatitkog ugovora te
obavlja poslove inspekcijskog nadzora.
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U prijavi, korisnik navodi kako je sluzbenim dokumentom od A1 zatraZio detaljan izralun naknade
za prijevremeni raskid pretplatnitkog ugovora te je kao odgovor zaprimio tablicni prikaz s potpuno
nejasnim izra&unom i nejasnim podacima oko samog izrafuna naknade za raskid, a za koju smatra da
je iznos neprimjeren, obzirom na obveze iz pretplatnitkog ugovora. Korisnik navodi da je prihvatljivo
platiti naknadu za raskid za 70 pretplamickih linija koliko ih ima, na natin da podmiri preostale
mjesecne naknade koje plaéa svaki mjesec. Stoga smatra neprimjerenim pla¢anje veceg iznosa od
toga. Na izri¢it upit A1 da mu pojasne kako se sporna naknada izralunava, korisnik navodi da je od
Al zaprimio odgovor kako se kod izraduna i naplate naknade za prijevremeni raskid ugovora u obzir
uzima prosjek uredaja kupljenih u zadnja 24 mjeseca te se suma uredaja kupljenih u zadnja 24 mjeseca
dijeli sa brojem trenutno aktivnih linija.

Nastavno, HAKOM je po zaprimljenoj prijavi korisnika prvotno elektronickom postom od 18.
listopada 2018., a zatim i dopisom inspektora elektroni¢kih komunikacija od 24. listopada 2018.,
zatra¥io oitovanje od Al oko provjere nafina izraluna naknade za prijevremeni raskid
pretplatni¢kog ugovora.

Na navedeno, Al se oéitovao elektronitékom poStom od 22. listopada 2018. te svojim pisanim
dopisom od 3. studenog 2018., navodeéi u bitnom sljedece.

Al u svom oéitovanju od 22. listopada 2018. dostavlja HAKOM-u novi izraun naknade za
prijevremeni raskid pretplatnitkog ugovora s pripadaju¢om dokumentacijom (popis uredaja i podatke
o popustima i izratunu naknade, popis prikljutaka i podatke o mjese¢noj naknada i popustima,
preslike ratuna od studenog 2017. do kolovoza 2018. te okvirni ugovor i dodatak okvimom ugovoru).
Al poja$njava, kako su u novoj specifikaciji izratuna naknade, dodatno navedeni i obradunati popusti
na mjeseéne naknade za prikljucke ne kojima je primijenjen popust. Dakle, kod novog obrauna
izvrSen je ispravak na nadin da su uzeti u obzir i ostvareni popusti koji s¢ odnose na mjeseine
naknade, a po vaZeéem ugovorw. Sukladno novom obra¢unu, ukupni iznos naknade za prijevremeni
raskid ugovora na dan 11. rujna 2018. iznosio bi 61.129,50 kuna, dok je prvotna naknada koja je
poslana korisniku po prvotnom izraunu iznosila 116.166,36 kuna.

Al pojasnjava da je pravo naplate naknade za prijevremeni raskid ugovora u vidu ostvarenih popusta
na proizvode i usluge, odnosno preostalih mjeseénih naknada, definirano okvirnim ugovorom ©
koristenju A1l usluga sa korisnikom, gdje je u €lanku 8. okvimog ugovora navedeno sljedece: ,, U
slutaju da Pretplatnik jednostrano raskine Okvirni ugovor prije isteka razdoblja obveznog trajanja
Okvirnog ugovora (to ukljuuje i raskid Okvirnog ugovora u slucaju prijenosa broja), Klju¢ni
korisnik je obvezan platiti ukupan iznos svih preostalih mjese¢nih naknada za ostatak razdoblja
trajanja Okvirnog ugovora ili naknadu u visini popusta na proizvode i usluge koje je ostvario, ako je
plaéanje te naknade povoljnije za Kljugnog korisnika. Radi izbjegavanja svake sumnje potpisom ovog
Okvimog ugovora Pretplatnik je suglasan da u sluZaju raskida Okvirnog ugovora odnosno Zahtjeva
7a zasnivanje pretplatniZkog odnosa prije isteka razdoblja obveznog trajanja istog naknadom za
ostvareni popust na proizvode smatrat ée se prosjeéna vrijednost svih proizvoda kupljenih za vrijeme
trajanja ovog Okvimog ugovora prema maloprodajnoj cijeni istih na dan zakljuéenja pretplatnickog
odnosa®.

Nastavno, Al u pisanom oéitovanju od 3. studenog 2018. na izricit zahtjev inspektora, dodatno
pojadnjava i potvrduje, da se 23. listopada 2018. elektroni¢kom postom otitovao korisniku glede
novog izratuna naknade za prijevremeni raskid pretplatnitkog ugovora uz dostavu dokumenata
valjanih za izradun sporne naknade.




Na izri€it upit inspektora, kako je, na koji nadin i zbog &ega doSlo do pogresnog obratuna naknade
za prijevrementi raskid ugovora, Al prvotno naglasava kako prvobitni izratun sporne naknade koji je
korisniku dostavljen elektroni¢kom postom, ni na koji nadin ne znadi da je isti iznos A1 potraZivao
od korisnika, ve¢ da je taj iznos predstavljao samo informativni izratun naknada u kojem je doslo do
propusta od strane osoba mjerodavnih za izradun, a obzirom da nisu uzeti popusti koji su se
primjenjivali na ugovorene mjesetne naknade, a koji iznose i do 67% iznosa mjesene naknade. Zbog
toga, upravo ne primjena tih popusta, dovela je do pogre$nog iznosa naknade za prijevremeni raskid
ugovora, pri &emu je doslo gotovo do dvostruke razlike izmedu prvog izrafuna i izraéuna koji je
korisniku ponovno poslan 23. listopada 2018. Pojasnjava, da se radi o klju¢nom korisniku gdje se
takav izraun zbog kompleksnosti obuhvacéenih usluga obavlja ru¢no pri éemu se potrebni podaci za
izraCun prikupljaju sa nekoliko izvora iz sustava A 1.

Al istiCe, da u slu¢aju da je tada doslo do raskida pretplatnikog ugovora i pokretanja postupka
naplate sporne naknade, A1 bi u svakom sluéaju napravio novi obragun pri éemu prvotni informativni
izralun ne bi bio mjerodavan. Zakljuéno, A1 navodi kako se radilo o nenamjernom propustu prilikom
izrade informativnog izratuna naknade za prijevremeni raskid pretplatnickog ugovora.

Sukladno gore pavedenom, pregledom zaprimljenih oitovanja i dokumentacije za potrebe ovog
inspekcijskog nadzora, inspektor je utvrdio sljedece.

Sukladno ¢&lanku 41. stavcima 1., 3. i 4. Zakona o elektroniékim komunikacijama (NN br, 73/08,
90/11, 133/12, 80/13, 71/14 i 72/17; dalje: ZEK), prava i obveze iz pretplamickog odnosa izmedu
operatora javnih komunikacijskih usluga i pretplatnika tih usluga ureduju se njihovim medusobnim
ugovorom. Sastavni dio pretplatnitkog ugovora &ine opéi uvjeti poslovanja, uvjeti koriStenja
odabranih tarifnih modela i usluga i cjenik usluga za koje se taj ugovor sklapa. Svaki korisnik usluga
ima pravo sklopiti pretplatni¢ki ugovor na temelju objavljenih opéih uvjeta poslovanja i cjenika
usluga.

U ovom predmetu, izmedu stranaka nije sporno da su prava i obveze izmedu korisnika i A1 definirana
Okvirnim ugovorom o koristenju A1 usluga za kljuéne korisnike broj 1009377 i njegovim dodacima,
na osnovi kojeg ugovora Al, sukladno élanku 41. stavku 5. ZEK-a i &lanku 8. vaZefeg Okvirnog
ugovora, ima pravo naplatiti odgovarajuéu naknadu za prijevremeni raskid ugovora ukoliko korisnik
raskine ugovor ili je ugovor raskinut krivnjom korisnika prije isteka razdoblja obveznog trajanja
ugovora, i to u visini mjese¢nih naknada za ostatak razdoblja obveznog trajanja ugovora, ili naknade
u visini popusta na proizvode i usluge koje je korisnik ostvario ako je placanje te naknade povoljnije
za korisnika.

Medutim, spoma je informacija o iznosu dugovanja u slugaju prijevremenog raskida ugovora koju je
korisnik prvotno zaprimio, a nakon 3to je od A1 zatraZio izratun tog dugovanja.

U ovom predmetu nesporno je utvrdeno da je Al na pisani zahtjev korisnika, korisniku dostavio
prvotnu pisanu informaciju o iznosu dugovanja u slu&aju prijevremenog raskida ugovora u iznosu od
116.166,36 kuna, dok je po prijavi korisnika HAKOM-u, naknadnom provjerom koja je zapocela po
pisanom zahtjevu HAKOM-a od 18. listopada 2018. i zahtjevu inspektora od 24. listopada 2018.,
korisniku naknadno dostavio informaciju 23. listopada 2018. da izmos naknade u sluéaju
prijeviemenog raskida ugovora zapravo iznosi 61.129,50 kuna.

Uvidom u zaprimljena obrazloZenja i zaprimljenu dokumentaciju, utvrdeno je da Al, Pri prvotnom
izrafunu iznosa naknade za prijevremeni raskid pretplatni¢kog ugovora, u cilju davanja jasne i valjane




informacije korisniku, nije izvr$io obradun naknade za prijevremeni raskid pretplatnikog ugovora
sukladno Clanku 41. stavku 5. ZEK-a, na nagin da bi visinu mjeseénih naknada za ostatak razdoblja
obveznog trajanja ugovora, izraunao sukladno stvarnoj preostaloj mjese¢noj obvezi za pladanje
preostalih mjesenih naknada, a uz pripadajuce ugovorene popuste na mjesene naknade, koje su po
otitovanju A1, iznosile i do 67% iznosa mjesecne naknade.

Glede navoda A1 kako se ovdje radi samo o informativnom izradunu naknada u kojem je doslo do
propusta od strane osoba mjerodavnih za izradun spome naknade te da to ne znaéi da je isti iznos Al
potraZivao od korisnika, inspektor pojasnjava sljedece.

Sukladno ¢lanku 21. Pravilnika o nalinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektronitkih
komunikacijskih mreZa i usluga (NN br. 154/11, 149/13, 82/14, 24/15 i 42/16; dalje: Pravilnik),
operator mora u svojim op¢im uvjetima i cjeniku usluga utvrditi naéin obratuna naknade u visini
popusta na proizvode i usluge koje je pretplatnik ostvario, a koji ée se primjenjivati u slu€ajevima
kada je pretplatnitkim ugovorom odredena obveza pla¢anja naknade iz &lanka 41. stavka 5. ZEK -a.

Sukladno gore navedenom, u ovim okolnostima, inspektor ne prihvaéa pojasnjenje A1 kako se ovdje
radi samo o informativnom izradunu naknada te da to ne zna&i da bi u konanici isti iznos Al
potrazivao od korisnika, a kada bi i do§lo do raskida pretplatnitkog ugovora. To iz razloga, §to je
upravo informacija o iznosu dugovanja u sluéaju prijevremenog raskida ugovora, odnosno valjana i
jasna informacija o iznosu naplate naknade za prijevremeni raskid ugovora i te kako vaZna za kona&nu
poslovnu odluku korisnika, u smislu hoée li korisnik u konadnici raskinuti vaZeéi pretplatniki
ugovor, ili ée prihvatiti uvjetovani raskid tog ugovora na nadin na plati naknadu za prijevremeni
raskid ugovora utvrdenu u &lanku 41. stavku 5. ZEK-a.

Stoga inspektor naglasava, da HAKOM sukladno &lanku 5., stavku 4., to&ke 4. ZEK-a, pri obavljanju
regulatornih poslova propisanih ZEK-om, poduzima sve primjerene mijere u cilju promicanja i zastite
korisnika javnih komunikacijskih usluga, $to izmedu ostalog ukljutuje i poticanje davanja jasnih i
transparentnih obavijesti o uvjetima koristenja usluga, a temeljem kojih obavijesti bi korisnik u ovom
sluaju jasno i bez dvojbi znao za svoja prava i obveze iz pretplatnitkog ugovora, osobito glede
njegovog prava na raskid pretplatni¢kog ugovora i moguée naplate naknade za prijevremeni raskid
pretplatni¢kog ugovora.

Zbog toga, istiCe se vaZnost pruzanja valjanih i toénih informacija oko naplate naknade za raskid
ugovora, a kako bi korisnik mogao sa sigumoséu znati pod kojim uvjetima i po kojoj naknadi moze
raskinuti pretplatni€ki ugovor te kako bi u konaénici i mogao donijeti za njega valjanu poslovnu
odluku o raskidu pretplatnickog ugovora, ili odluku o moguéem daljnjem koriStenju javnih
komunikacijskih usluga do isteka obveznog trajanja pretplatitkog ugovora, ukoliko bi mu plaéanje
iznosa naknade za raskid bilo neprihvatljivo.

Sukladno navedenom, primjenom &lanka 112. stavka 1. todke 8. ZEK-a, inspektor zakljuéno navodi
da je Al obvezan u svojim poslovnim procesima otkloniti propuste koji bi bili uzrok moZebitnog
daljnjeg davanja nejasnih i neto¢nih informacija oko izratuna naknade za prijevremeni raskid
ugovora sukladno €lanku 17. stavku 2. Pravilnika, a u cilju pruZanja jasnih i transparentnih obavijesti
0 uvjetima raskida pretplatni¢kog ugovora i izratuna naknade za prijevremeni raskid pretplatniékog
ugovora. Stoga se Al obvezuje da je na zahtjev korisnika, obvezan bez odgode i u zatrazenom obliku
dati korisniku jasnu i to¢nu informaciju o iznosu dugovanja u slu¢aju prijevremenog raskida ugovora,
uz primjenu ¢lanka 41. stavka 5. ZEK-a, a kako je i utvrdeno u izreci ovog rjesenja.




Ovo rjeSenje e se na odgovarajuci na&in objaviti na internetskoj stranici HAKOM-a.

UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:

Protiv ovog rjedenja Zalba nije dopustena. Protiv ovog rjeSenja moZe se, u roku od 30 dana od dana
njezina primitka, pokrenuti upravni spor pred upravnim sudom na podrudju kojeg tuzitelj ima
prebivaliste, odnosno sjediste.

INSPEKTOR
ELEKTRONICKIH KOMUNIKACLIA

Bofidar Ister, dipl. ing.

Dostaviti:
1. Al Hrvatska d.o.0., Vrtni put 1, 10000 Zagreb, UP — osobna dostava
2. Uspis







