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REPUBLIKA HRVATSKA
UPRAVNI SUD U ZAGREBU

Zagreb, Avenija Dubrovnik 6

Poslovni broj: Us 1-627/2025-11

UIME REPUBLIKE HRVATSKE

PRESUDA

Upravni sud u Zagrebu, po sutkinji toga Suda Meri Dominis Herman, uz sudjelovanje
Gordane Katarine Ronyi zapisni€arke, u upravnom sporu tuzitelja [...], kojeg zastupa
opunomocenik [...], protiv tuZenika Hrvatske regulatorne agencije za mrezne
djelatnosti, Zagreb, Roberta Frangesa Mihanovica 9, OIB: 87950783661, uz
sudjelovanje zainteresirane osobe [...], koju zastupa opunomocenica [...], odvjetnica iz
Odyvjetnickog drustva [...] radi rjeSavanja spora izmedu korisnika i operatora, 9.
listopada 2026.
presudio je

I Odbija se tuzbeni zahtjev za poniStenje tocke IV. izreke rieSenja tuZenika
Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti KLASA: UP/1-344-08/24-01/542,
URBROJ: 376-05-2-25-15 od 13. sije¢nja 2025.

I Odbija se zahtjev za naknadu troSkova upravnog spora.

i Nalaze se tuzitelju (OIB: [...]) da u roku od 30 (trideset) dana od dana
dostave pravomoéne odluke naknadi zainteresiranoj osobi (OIB: [...]) troSkove
upravnog spora u zatrazenom iznosu od 500,00 (petsto) eura.

Obrazlozenje

1. RjeSenjem tuzenika KLASA: UP/I-344-08/24-01/542, URBROJ: 376-05-2-25-
15 od 13. sijeCnja 2025. u tocki IV. izreke rjeSenja odbijen je zahtjev za rjeSavanje spora
tuZitelja s operatorom javno dostupnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga [...] u vezi
isplate naknade za kasnjenje u otklonu kvara za deset telefonskih brojeva u iznosu od
4.778,00 eura.

2. TuZitelj u tuzbi osporava toCku V. izreke osporenoga rjeSenja i u bithnom
navodi da je tuzenik pogresno primijenio materijalno pravo na temelju kojeg je rieSavao
upravnu stvar i da je rjeSenje u dijelu to¢ke IV. izreke nezakonito. Poziva se na Pravilnik
o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga
te Opce uvjete poslovanja [...] te istiCe da mu je tuzenik kao korisniku za 10 telefonskih
brojeva, koji su bili u kvaru, priznao pravo na naknadu zbog nepravovremenog otklona
kvara samo u iznosu od 450,00 eura, odnosno 30,00 eura po danu. Smatra da je
najvecu dopustenu naknadu od 450,00 eura odnosno 477,80 eura prema Opcim
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uvjetima poslovanja [...] tuZenik trebao obraCunati za svaki broj za koji je [...] kasnio u
otklonu kvara, a ne samo za jedan broj. IstiCe da je propisani iznos naknade za
nepravovremeni otklon kvara propisom predmnijevana naknada Stete za
nepravovremeni otklon kvara jedne telefonske linije pa se ne moze smatrati da tako
propisana naknada popravlja Stetu koja je nastala nepravovremenim otklonom kvara
za deset telefonskih linija.

3. PredlaZe da se ponisti rieSenje tuZenika u dijelu toCke V. izreke rjeSenja
te potrazuje troSkove upravnog spora.
4, TuZenik se u odgovoru na tuzbu poziva na razloge iznijete u obrazlozZenju

osporavanoga rjeSenja te ukazuje na Cinjenice utvrdene u upravnom postupku. Istice
da je temeljem Zahtjeva za promjenu pretplatnickog odnosa od 20. lipnja 2024.
ugovoren Paket usluga [...], tehnologija prikljuka [...]:, za 9 pretplatni¢kih brojeva te
da je u postupku utvrdeno da je doslo do kasnjenja pri otklonu kvara na [...] paketu
usluga, u trajanju od 49 dana. NaglasSava da je rije€ o jednoj ugovorenoj telefonskoj
usluzi[...] koja je bila u kvaru te za koju je ugovoreno placanje jede tarife, dok su unutar
te usluge ugovoreni dodatni govorni kanali na istoj lokaciji koji su svi povezani unutar
telefonske centrale (PBX). IstiCe da ugovor za brojeve [...] i [...] je na zahtjev korisnika
od 3. lipnja 2024. raskinut 15. srpnja 2024. te nije unutar pretplatnickog ugovora, dok
broj [...] takoder nije dio pretplatnickog ugovora. Predlaze tuzbu odbiti.

5. Na navode tuzenika tuzitelj se oCitovao podneskom od 22. svibnja 2025.
te je istaknuo kako je kvar nastupio 9. srpnja 2024., nakon zamjene opreme, a da je
kvar telefonskim pozivom prijavio zainteresiranoj osobi 10. srpnja 2024., s time da je
od 10. srpnja 2024. do 16. srpnja 2024., u viSe navrata kontaktirao Sluzbu za korisnike
zainteresirane osobe, a nakon Cega je tehnicar na teren izaSao tek 16. srpnja 2024.
odnosno kvar nije otklonjen u roku od pet dana od prijave kvara. IstiCe da broj
telefonske linije [...] glasi na fiziCku osobu [...], a ne na njega, medutim istice da se radi
o ocitoj pogresci u pisanju broja telefonske linije te ispravan broj telefonske linije je [...].
Takoder, navodi da je elektronicCkom poStom zainteresirane osobe od 8. sijeCnja 2025.,
zainteresirana osoba dostavila je tuZeniku dopis od 30. srpnja 2024., koji je bio upucen
njemu, o povratu opreme isporucene prilikom uklju¢enja usluge i za taj broj ([...]), a iz
dopisa proizlazi i da je pretplatni€ki ugovor raskinut i usluga isklju¢ena 26. srpnja 2024.

6. U odnosu na navode tuzitelja i tuzenika zainteresirana osoba ocitovala se
podneskom od 10. lipnja 2026. U istome u bithome navodi kako je nesporno da je
tijekom migracije korisnika sa starog paketa [...], doSlo do tehniCkih poteSkoca te
kasnjenja u otklonu kvara te da zbog toga tijekom upravnog postupka nije osporavala
postojanje prava korisnika na naknadu za nepravovremeni otklon kvara, kao niti pravo
na raskid ugovora bez naknade za prijevremeni raskid. IstiCe da predmet spora nije
pitanje postojanja kvara niti trajanja njegovog otklona, ve¢ iskljucivo pitanje nacina
obracuna naknade propisane Clankom 27. stavkom 3. Pravilnika o nacinu i uvjetima
obavljanja djelatnosti elektroni¢kin komunikacijskih mreza i usluga (Pravilnik) koji
propisuje da krajnji korisnik ima pravo na naknadu za nepravovremeni otklon kvara u
iznosu od 30,00 EUR za svaki zapocCeti dan kasnjenja do dana otklona kvara, pri Cemu
se naknada obraCunava za najviS8e 15 dana kaSnjenja. Stoga istiCe da je pravo na
naknadu vezano je uz kvar usluge, a ne uz broj telefonskih brojeva koji se koriste unutar
pojedine usluge. Navodi da suprotno navodima tuzitelja, predmetni pretplatni¢ki odnos
nije obuhvacao deset zasebnih telefonskih usluga, ve¢ jednu ugovorenu telefonsku
uslugu unutar paketa [...], koja se pruzala putem PBX sustava i koristila viSe
pretplatnic¢kih brojeva. Slijedom navedenog, smatra da je pravilno utvrdeno da korisniku
pripada jedna naknada za nepravovremeni otklon kvara predmetne usluge i to u
maksimalnom iznosu propisanom ¢lankom 27. stavkom 3. Pravilnika, odnosno u iznosu
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od 450,00 EUR. Dodatno navodi da je neosnovano pozivanje tuzitelia na nacela
razmjernosti i jednakosti te da naknada iz ¢lanka 27. stavka 3. Pravilnika ne predstavlja
naknadu Stete u gradanskopravnom smislu, ve¢ posebno regulatorno pravo korisnika
Ciji su uvjeti i opseg ostvarivanja unaprijed odredeni propisom pa da se stoga njezin
iznos ne odreduje prema stvarnoj ili pretpostavljenoj Steti koju korisnik smatra da je
pretrpio, niti prema broju telefonskih brojeva kojima se koristio, ve¢ isklju€ivo prema
kriterijima propisanim Pravilnikom. Ujedno istiCe kako dio telefonskih brojeva za koje
tuzitelj zahtijeva zasebnu naknadu nije niti bio obuhvacen predmetnim ugovornim
odnosom odnosno nije bio dio usluge za koju je utvrdeno kasnjenje u otklonu kvara.
Predlaze da Sud odbije tuzbeni zahtjev.

7. Dana 2. listopada 2026., odrzana je usmena rasprava u prisutnosti
opunomocenika tuzitelja, tuzenika i zainteresirane osobe. Sud je uzeo u obzir
provedene dokaze i Cinjenice utvrdene u postupku donoSenja osporavane odluke i
izvrSen je uvid u spis tuZzenika. Na temelju razmatranja svih Cinjeni¢nih i pravnih pitanja
(Clanak 114. stavak 3. Zakon o upravnim sporovima — Narodne novine, 36/24. — dalje
ZUS), Sud je utvrdio da tuzbeni zahtjev nije osnovan.

8. Iz podataka spisa proizlazi da je tuzitelj 20. lipnja 2024. operatoru [...] podnio
zahtjev za promjenu pretplatni¢kog odnosa, a temeljem kojeg Zahtjeva je ugovorena
usluga [...] za devet pretplatnickih brojeva [...1,[...1.[...L.[.-.LI.-- LI L L [0 [..], uz
ukupni iznos mjesecne naknade u iznosu od 104,63 eura.

9. Tokom srpnja 2024. doslo je do kvara na navedenom paketu usluga te je
otklanjanje kvara trajalo duze od 45 dana od dana prijave samog kvara, a za koje
vrijeme, zbog nastalog kvara, tuzitelj nije bio u mogucnosti koristiti navedenu uslugu.

10. Stoga, je u postupku utvrdeno kako je nesporno da je doslo do kasnjenja pri
otklonu kvara na usluzi [...] u trajanju duzem od 45 dana, ali je sporna visina naknade
koju tuZitelj ostvaruje zbog nepravovremenog otklona kvara.

11. Odredbom ¢&lanka 140. stavkom 1. Zakona o elektricnim komunikacijama
(Narodne novine 76/22., 14/24.) propisano je da se prava i obveze izmedu operatora
javno dostupnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga i krajnjih korisnika tih usluga
ureduju njihovim medusobnim ugovorom. Ugovor mora sadrzavati odredbe koje su
utvrdene zakonom kojim se ureduje zastita potroSaca te drugim posebnim propisima.
Sastavni dio ugovora Cine uvjeti poslovanja koji obuhvacéaju opce uvjete, posebne
uvjete pruzanja usluga i cjenik usluga za koje se taj ugovor sklapa.

11.1. Odredbom ¢lanka 27. stavka 2. Pravilnika o naCinu i uvjetima obavljanja
djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga (Narodne novine, broj 86/23.,
dalje: Pravilnik), propisano je da su operatori javno dostupnih elektronickih
komunikacijskih usluga obvezni utvrditi sloZzenost kvara u roku od najvise 3 dana od
prijave i obavijestiti krajnjeg korisnika o vremenu otklona kvara. Ukoliko je kvar na
terminalnoj opremi koja je dodijeljena krajnjem korisniku, odnosno koja je u vlasnistvu
operatora, isti operator mora otkloniti u roku od 5 dana od dana prijave kvara. Za sve
ostale vrste kvarova koji su u podrucju njegove odgovornosti, operator javno dostupnih
elektroniCkih komunikacijskih usluga je obvezan otkloniti najkasnije u roku od 15 dana
od dana prijave kvara, a u roku od najviSe 3 dana od prijave, obavijestiti krajnjeg
korisnika o vremenu i nacinu otklona kvara. Ukoliko operator javno dostupnih
elektroni¢kih komunikacijskih usluga ne otkloni kvar u navedenim rokovima, krajnji
korisnik ima pravo na raskid ugovora bez pla¢anja naknade zbog prijevremenog raskida
ugovora, osim ukoliko je kasnjenje u otklonu kvara uzrokovano krivnjom krajnjeg
korisnika, viSom silom ili postupanjem treCe strane kojim je onemogucen pristup
infrastrukturi i/ili mrezi u svrhu otklona kvara, pod uvjetom da je operator javno
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dostupnih elektronickih komunikacijskih usluga prethodno pravovremeno poduzeo sve
potrebne radnje u svrhu pristupa infrastrukturi i/ili mreZzi.

11.2. Stavkom 3. istog ¢lanka Pravilnika propisano je da ukoliko operator javno
dostupnih elektronickih komunikacijskih usluga nije otklonio kvar u rokovima propisanim
stavkom 2. ovog €lanka, a krajnji korisnik nije iskoristio pravo na raskid ugovora iz
prethodnog stavka, krajnji korisnik ima pravo na naknadu za nepravovremeni otklon
kvara u iznosu od 30,00 eura po danu za svaki zapocCeti dan kasnjenja do dana otklona
kvara. lznos naknade se obraCunava za najviSe 15 dana kasnjenja otklona kvara. U
tom slu€aju krajnji korisnik podnosi prigovor na kakvocu usluge uz zahtjev za isplatom
naknade sukladno Clanku 153. Zakona. Kvarom u smislu stavka 2. smatra se kvar koji
predstavlja potpuni prekid usluge, odnosno potpunu nemoguénost koriStenja usluge od
strane krajnjeg korisnika.

11.3. Stavkom 4. istog ¢lanka Pravilnika propisano je da ukoliko operator javno
dostupnih elektroniCkih komunikacijskih usluga ne otkloni kvar ni u roku od 45 dana od
dana prijave kvara, krajnji korisnik ima pravo na raskid ugovora bez pla¢anja naknade
za prijevremeni raskid, neovisno o ostvarenom pravu na naknadu za nepravovremeni
otklon kvara iz stavka 3. ovog Clanka.

12. Tuzitelj je s operatorom [...] ugovorio uslugu [...] za devet
pretplatni¢kih brojeva [...],[...1.[...L[---LI---LI---LI---1, [--.] i [...], uz ukupni iznos
mjesecne naknade u iznosu od 104,63 eura.

13. S obzirom na navedeno pravilno je prema ocjeni ovoga suda
tuZenik odredio da se isplata naknade za nepravovremeni otklon kvara isplacuje
po ugovorenoj usluzi, a ne po broju telefonskih linija ili telefonskih brojeva koji
su tom uslugom obuhvaceni. Naime, u konkretnom slu€aju tuzitelj nije za svaki
telefonski broj sklopio zasebni ugovor, ve¢ se radi o tome da su navedeni brojevi
dio pretplatnickog ugovora (jednog paketa) i svi dodatni govorni kanali i
telefonski brojevi koji su ugovoreni unutar tog paketa i spojeni unutar telefonske
centrale predstavljaju jednu uslugu, a kvar koji se dogodio na ugovorenoj
telefonskoj usluzi je jedan Stetni dogadaj, a ne deset kako to pogreSno smatra
tuzitelj.

14.  Slijedom naprijed navedenog, pravilnim i zakonitim se ocjenjuje
osporavano rjeSenje tuzenika, a tuzbeni navodi tuZitelja nisu, niti mogu biti od
utjecaja na drugacije rijeSenje predmetne upravne stvari.

15. Prijedlog tuzitelja za sasluSanjem [...], zamjenice direktora kod
tuzitelja i [...], direktora tuZitelia o okolnostima u povodu nastalog kvara nisu
relevantni za ovaj predmetni spor te ne bi doveli do drugacijeg rjeSenja ove
upravne stvari, obzirom na to da je nesporna Cinjenica da je doslo do kasnjenja
pri otklonu kvara na ugovorenoj usluzi [...] u trajanju duzem od 45 dana.

16. Trebalo je stoga temeljem odredbe ¢lanka 116. stavak 1. ZUS-a,
odluciti kao u tocki | izreke.

17.  Odluka o troSkovima tuzitelja utemeljena je na odredbi ¢lanka 147.
stavak 1. ZUS-a (toCka Il izreke).

18. Tockom Il izreke presude, Sud je dosudio zainteresiranoj osobi troSak
upravnog spora temeljem &lanka 147. stavka 1. ZUS-a, a koji se sastoji od sastava
odgovora na tuzbu te zastupanja na roc€istu u zatrazenom iznosu od 500,00 eura.

U Zagrebu 9. listopada 2026.
Sutkinja
Meri Dominis Herman



5 Poslovni broj: Us 1-627/2025-11

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.

DNA:
1. Odvjetnik [...]
2. Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti, Roberta FrangeSa

Mihanovi¢a 9, 10000 Zagreb

3. [...]
4. U spis






