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UPRAVNI SUD U ZAGREBU
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PRESUDA

Upravni sud u Zagrebu, po sucu toga suda Hrvoju Miladinu, te zapisnicarki Ines Matesa, u upravnom sporu tuzitelja
TERRAKOM d.o.0. sa sjedistem u Zagrebu, Radnicka cesta 48, kojeg zastupa opunomocenik Tomislav Orehovec, odvjetnik
iz Zagreba, Smiciklasova 18, protiv tuzenika Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, Zagreb, Ulica Roberta
Frangesa Mihanovica 9, uz sudjelovanje zainteresirane osobe Tomislava LeS¢ana iz Zagreba, Gospocak 9, radi rjeSavanja
spora izmedu korisnika i operatora, 24. listopada 2018.,

presudio je

I. Odbija se tuzbeni zahtjev za ponistavanje tocaka 1., 2. i 3. Odluke Hrvatske regulatorne agencije za mrezne
djelatnosti, klasa: UP/1-344-08/15-01/482, urbroj: 376-05/AB-15-7 (IM) od 15. rujna 2015.

II. Odbija se zahtjev tuzitelja za naknadom troskova ovog upravnog spora.

I1I. Ova presuda objavit ¢e se u »Narodnim novinamac.

Obrazlozenje

Odlukom Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, klasa: UP/1-344-08/15-01/482, urbroj: 376-05/AB-15-7
(IM) od 15. rujna 2015. djelomicno se usvaja zahtjev za rjeSavanje spora korisnika Tomislava Le§¢ana iz Zagreba, Gospocak
9, s operatorom javnih komunikacijskih usluga Terrakomom d.o.o. iz Zagreba, Radnicka cesta 48, u vezi s raskidom ugovora
bez naplate naknade za prijevremeni raskid, isplate naknade zbog kasnjenja i lose kvalitete usluge interneta (tocka 1.).
Nalaze se operateru javnih komunikacijskih usluga Terrakomu d.o.o. iz Zagreba, Radnicka cesta 48, da u roku od 30 dana
od dana povratka terminalne opreme za pruzanje predmetne usluge od strane korisnika realizira raskid predmetnog
pretplatnickog ugovora bez naplate naknade za prijevremeni raskid odnosno da korisniku vrati placeni iznos naknade za
prijevremeni raskid ukoliko je isti placen (tocka 2.). Nalaze se operateru javnih komunikacijskih usluga Terrakomu d.o.0. iz
Zagreba, Radnicka cesta 48, da u roku od 30 dana od dana zaprimanja ove odluke isplati korisniku Tomislavu Le$¢anu iz
Zagreba naknadu za kasnjenje u iznosu od 6.650,00 kn (tocka 3.). U preostalom dijelu se zahtjev korisnika odbija (tocka 4.).

Tuzitelj osporava zakonitost odluke tuzenika u dijelu pod tockama 1., 2. i 3. izreke, te prigovara kako je ¢injeni¢no
stanje nepravilno utvrdeno jer iz obrazlozenja osporavane odluke nije razvidan tijek dogadaja povodom zahtjeva korisnika.
Smatra da je tuzenik kontradiktorno utvrdio ¢injenice na okolnost pravovremene dostave preslika osobne iskaznice
korisnika, §to je u vezi s datumom pretplatnickog ugovora. Ukazuje na odredbe ¢lanka 3. stavak 3. i 4., ¢lanka 4. stavak 1.
tocka 2. i 3. Op¢ih uvjeta poslovanja tuzitelja prema kojima upravo u slucaju ako podnositelj zahtjeva tuzitelju ne pruzi
dokaz o identitetu, tuzitelj ima pravo odbiti Zahtjev za zasnivanje Pretplatnickog odnosa, odnosno smatrati da Pretplatnicki
ugovor nije sklopljen dok mu podnositelj zahtjeva ne pruzi nesporan dokaz o identitetu. Smatra kako iz dokumentacije koja
je dostavljena tuzeniku proizlazi da se zbog nepravovremenog dostavljanja preslika osobne iskaznice mijenja datum
pretplatnickog ugovora te da ne postoji niti potreba niti obveza tuzitelja da isto dodatno dokazuje. Smatra kako je
nepravilno utvrdeno da je tuzitelj ve¢ prilikom potpisivanja Zahtjeva nedvojbeno utvrdio identitet korisnika te da iz toga
razloga treba smatrati da je Pretplatnicki ugovor sklopljen dana 12. 12. 2014. Istice da problematiku utvrdenja identiteta
korisnika ureduje Pravilnik o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga, te
prigovara da je pogresno stajaliSte tuzenika da je identitet korisnika trebalo utvrditi ve¢ u trenutku potpisivanja zahtjeva, jer
Pravilnik ne precizira trenutak u kojem Operator mora provjerom utvrditi identitet krajnjeg korisnika. Ukazuje kako je
logi¢no, a proizlazi iz odredbe ¢l. 66. st. 6. Pravilnika da je donositelj Pravilnika podrazumijevao da rok od 45 dana pocinje
te¢i od dana potpisivanja potpune i odgovarajuce izjave. Takoder navodi da iako je izjava potpisana 12. 12. 2014, da je rok
za uspostavu usluge od 45 dana poceo teci tek nakon potpisivanja odgovarajuceg Zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog
odnosa, a koji je postao odgovarajuci tek s danom dostave preslike osobne iskaznice korisnika tuzitelju, odnosno s danom 9.
1. 2015. Osporava da je duzan korisniku platiti umanjeni iznos penala s obzirom na okolnost da je do zakasnjenja u isporuci
ugovorene usluge doslo krivnjom samog korisnika. Nadalje, isti¢e da je tuzenik pogre$no utvrdio kako je krivnja tuzitelja



$to nije doslo do instalacije satelitske opreme, koja je potrebna za pruzanje usluge TerraVIZIJA.SAT (jedna od triju usluga
paketa usluge TERCET). Napominje da je iz dopisa od 17. 3. 2015. razvidno da je korisnik tek nakon sklapanja
pretplatnickog ugovora obavijestio tuzitelja da ne pristaje na montazu sat.tv usluge prema dostupnim uvjetima te da je
korisnik obavijesten o nemogu¢nosti isporuke opreme drugih dimenzija kao i realizacije usluga bez dodatnih radova unutar
objekta korisnika, a na koje radove korisnik nije pristao. Smatra da ga se ne moze smatrati odgovornim za zakasnjenje s
isporukom usluge budu¢i da upravo korisnik nije postupio sukladno citiranoj odredbi Op¢ih uvjeta poslovanja tuzitelja i
nije osigurao sve tehnicke preduvjete za koristenje zatraZene usluge, jer nije pristao na dodatne radove kojima bi se tuzitelju
u konacnici omogucilo pravovremeno pruzanje cjelovite usluge iz ugovorenog TERCET paketa. Predlaze da Sud ponisti
tocku 1., 2. i 3. odluke Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti od 15. 9. 2015. uz naknadu troska ovog spora.

Tuzenik u odgovoru na tuzbu u cijelosti prigovara svim navodima tuzbe. Istice kako je, suprotno navodima tuzitelja,
utvrdio pravo stanje stvari i ¢injenice koje su od vaznosti za donosenje pravilne i zakonite odluke. NaglaSava kako prigovore
krajnjih korisnika rjesava isklju¢ivo u pogledu eventualnih povreda Zakona o elektroni¢kim komunikacijama i pripadajucih
podzakonskih akata. S tim u vezi, tuZenik je izvrsio odgovarajuce provjere kako bi utvrdio da li je operator ispunio svoje
obveze propisane navedenim propisima, a §to je detaljno opisano u obrazloZenju odluke, a osobito imajuci u vidu nacelo iz
¢l. 5. st. 4. t. 4. Zakona o elektronickim komunikacijama, o osiguranju visoke razine zastite korisnika, kao slabije ugovorne
strane. Nadalje istice kako na poziv da dostavi radni nalog vezano za instalaciju opreme, iz kojeg bi eventualno bilo vidljivo
iz kojeg razloga instalacija nije realizirana, a kojeg bi potpisom korisnik potvrdio, tuzitelj isti nalog nije dostavio. Navodi
kako je iz predmetne dokumentacije utvrdio da usluga satelitske televizije nikada nije instalirana niti je korisnik imao
mogucnost koristenja iste, zbog cega je tuzitelju utvrdena obveza placanja naknade za kasnjenje. Predlaze da Sud odbije
tuzbeni zahtjev kao neosnovan.

Zainteresirana osoba u odgovoru na tuzbu navodi da tuzitelj nikada nije spojio uredaj i izvrsio obvezu iz Ugovora, ve¢
je samo ispostavio uslugu telefona i interneta. Dodaje kako tuzitelj ne obavlja spajanje i prikljuc¢enje navedene usluge ve¢ to
¢ini treca strana, koja je to odbila u¢initi. Navodi kako je unato¢ njegovoj molbi da se prikljuci ugovorena usluga, tuzitelj to
odbio uciniti te je ignorirao njegove zamolbe i dopise. Smatra da je kao korisnik bio o$tecen, te predlaze da Sud odbije
tuzbeni zahtjev.

Ocjenjujuci zakonitost rjeSenja tuzenika Sud je izveo dokaze uvidom u sudski spis predmeta i uz odgovor na tuzbu
prilozeni spis tuzenika. Dana 7. lipnja 2018., 5. rujna 2018. i 17. listopada 2018. odrzane su usmene i javne rasprave u
prisutnosti opunomocenika tuzitelja, opunomocenika tuzenika i zainteresirane osobe, ¢ime je strankama, u skladu s
odredbom ¢lanka 6. Zakona o upravnim sporovima (»Narodne novine, broj 20/10,143/12, 152/14 i 29/17, dalje: ZUS), dana
mogucnost da se izjasne o zahtjevima i navodima drugih stranaka te o svim pitanjima koja su predmet ovog upravnog
spora. Tijekom spora Sud je na okolnosti tuzbe saslusao u svojstvu sviedoka Maria Sestaka, zaposlenika vanjskog izvodaca
tuzitelja, te Lazu Dodica, voditelja prodaje rezidencijalnim korisnicima tuzitelja, kao i zainteresiranu osobu Tomislava
LeS¢ana, u svojstvu stranke.

Na raspravi 5. 9. 2018., saslusan je svjedok Mario Sestak koji iskazuje da je u sporno vrijeme radio za drustvo TOTAL
TV d.o.0., koje je tada bilo partner tuzZitelja, te je radio uslugu uvodenja usluge IP TV (televizija preko satelita). Sjeca se da je
bio osobno pozvan radi instalacije usluge TV-a kod g. Tomislava LeS¢ana koji stanuje na adresi Gospocak 9 u Zagrebu, te je
rijec o obiteljskoj kuci koja je imala dvije etaze. Dogovor je bio u 18.00 sati, ne sjeca se to¢no datuma, ali je bilo u veljaci
2015. Kada su kolega i on dosli nije bilo nikoga doma, te su smontirali antenu na cesti da ne gube vrijeme, nakon cega je
antenu trebalo montirati na objekt. Tada je dosao ¢ovjek za kojeg misli da je g. LeS¢an, te je njegova prva reakcija bila da je
ogromna antena, odnosno ocekivao je manju antenu te je rekao da ne Zeli da se montira na procelje kuce, odnosno da se ne
vidi s ceste. Ukazali su mu da antena mora gledati na jug, odnosno da se mora montirati na procelje s obzirom da je isto
orijentirano prema jugu, $to nije prihvatio iz razloga estetike. Tada je predloZio da se antena montira na objekt garaze ili na
ogradu terase, te se pritom uvuce $to vi$e unutra, medutim g. Le$¢an nije prihvatio niti taj prijedlog. Samo su jednom izasli
na teren radi pokusaja montaze, a to je upravo slucaj koji je opisao, koji je trajao oko sat vremena i nije mu poznato da bi
kasnije netko pokusavao izvrsiti uslugu. Vezano za predmetni pokusaj montaze nije raden nikakav zapisnik, niti je praksa
da se rade zapisnici kod montaza. Koliko se sjeca trebalo je postaviti jedan prijemnik i jednu antenu, $to je podrazumijevalo
da se provuce jedan kabel, medutim problem je koliko se sjeca bio u orijentaciji i veli¢ini antene. Antena koja ima oblik
udubljenog kruga je uvijek promjera 85 cm te nema manjih, $to je i receno g. LeS¢anu. Korisnik je predloZio montazu na
dijelu iza kuce, ali mu je pojasnjeno da to nije izvedivo. Smatra da je odgovornost za neizvrSenje instalacije na strani
korisnika, jer je isti odbio predlozena mjesta za montazu.

Na raspravi odrzanoj 17. 10. 2018. saslusan je u svojstvu svjedoka Lazo Dodi¢, koji iskazuje da je bio zaposlenik
TERRAKOM-a u funkciji voditelja prodaje rezidencijalnim korisnicima od svibnja 2013. do ozujka 2018. Upoznat je sa
problemom predmetnog korisnika. Zna da je isti podnio zahtjev za sklapanje ugovora za tri usluge, telefon, televiziju i
Internet. Isto tako poznato mu je da je postojao problem vezano za montazu satelitske antene, a za koji problem je saznao
preko zaposlenika i tehnickog odjela, ali osobno nije komunicirao sa vanjskim izvodac¢ima. Ne sjeca se imena vanjskog



izvodaca, ali zna da je bio problem sa montazom, jer stranka nije htjela tanjur dimenzija koje su tada bile moguce, te je bila
sporna pozicija montaze. G. Le$¢an je trazio da se tanjur montira na poziciju koja nije bila tehnicki izvediva, odnosno na toj
poziciji ne bi bilo signala. Ne sjeca se imena osoba koje su bile na terenu, a koje su neposredno izvodile posao. Sjeca se da je
u konkretnom slucaju bila rijec o prijedlogu stranke da se satelit montira u vrtu na objekt, ali da su neposredni izvoditelji
rekli da to nije moguce. Kada je po prituzbi g. Les¢an do$ao u korisnicku podr$ku o tome je bio obavijesten te su tada dali
ocitovanje da nije bilo rijeci da bi sa strane operatera bila nudena dimenzija satelita kako je to navodio g. Les¢an. Odgovara
kako tada bez postavljanja antene nije bilo moguce pruziti uslugu televizije. Na upit da li mu je poznato $to je sve potrebno
za zasnivanje pretplatnickog odnosa, od kojeg trenutka pocinje rok za ispostavu usluga, odgovara da pretplatnik mora
potpisati zahtjev, jedinstvenu izjavu i dostaviti osobni identifikacijski dokument, te se nakon dostave kompletne
dokumentacije prihvaca zahtjev i smatra da je ugovor sklopljen. Upitan da li je e-mail od 9. 1. 2015., ujedno i prvi e-mail u
odnosu na osobnu iskaznicu T. Le$¢ana, svjedok nakon uvida u predmetni e-mail (list 17 spisa) odgovara da je to prvi e-
mail koji je zaprimio sa preslikom osobne iskaznice. Na upit da li je uobicajeno da monteri idu na teren bez radnog naloga,
odgovara da kada pretplatnik sklopi ugovor, tehnicar tuzitelja potpisuje nalog da se montaza izvrsila. U sluc¢aju da korisnik
odbije montazu takoder treba potpisati radni nalog, ali u 100% slucajeva niti jedan korisnik nije htio potpisati takav nalog.
Po sjecanju svjedoka predmetni korisnik koristio je uslugu interneta i telefonije. Na upit kada je korisnik upoznat da nije
dostavljena osobna iskaznica, odgovara da je procedura takva se korisnik obavjestava u slucaju kada nesto nedostaje, te od
trenutka kada dostavi dokumentaciju se smatra da je ugovor sklopljen. Ne moze se sjetiti da li je zainteresirana osoba bila
upoznata s tom ¢injenicom, te je isto bilo navedeno u opéim uvjetima poslovanja. Navodi kako bi trebao postojati radni
nalog, te je sa strane tuzitelja uvijek postojao isti kojim bi se utvrdilo da je tehnicar izasao na teren, pa ¢ak i kada bi stranka
odbila, te u tom slucaju nalog potpisuje sam tehnicar. Na upit zasto nitko od operatera nije dosao na spajanje satelita,
svjedok odgovara da usluga nije bila direktno tuziteljeva, ve¢ od TOTAL TV-a, te je korisnicima usmeno receno da ce
vanjska firma dod¢i i izvesti montazu. Odgovara kako mu nije poznato da li je korisnik predlagao izvodenje odnosno
postavljanje tanjura na krov. Na upit da li mu je poznat e-mail od 15. 12. i 21. 12. gdje korisnik postavlja korisnickoj sluzbi
pitanje zasto se toliko dugo ¢eka prijenos broja, a korisnicka sluzba odgovara kako T-com zavlaci, svjedok odgovara da mu
nije poznata takva prepiska. Navodi da mu nije poznato da bi se kretalo u proceduru zasnivanja ugovora prije datuma kada
je potvrdio primitak osobne iskaznice.

Na raspravi 17. 10. 2018. saslusan je u svojstvu stranke Tomislav Le$¢an koji iskazuje da su tehnicari na montazu
satelita izasli otprilike pocetkom veljace 2014. ili 2015. Pokazao je tehnicarima 4 pozicije na koje bi trebalo montirati satelit
— krov kuce, balkon, terasu ili sjeverna strana kuce. Prigovora na veli¢inu satelita nije imao, misli da je isti imao promjer
oko 1 m. Pojasnjeno mu je da je montaza na te pozicije moguca, ali da nemaju dovoljno vremena za to. Receno mu je da se
tanjur moze postaviti na krov, ali da je to prekomplicirano te da nemaju vremena jer je vec bilo 18.00 sati. Koliko se sjeca
bile su dvije osobe na montazi, ali se ne sjeca imena. Nije potpisao nikakvu ispravu da je bio pokusaj montaze, jer ga isto
nisu niti trazili. Nije mu predocen bilo kakav radni nalog, a niti ga se pitalo da i$ta potpiSe, te navodi da je bila prisutna i
njegova majka Ankica LeSc¢an, koja isto moze posvjedociti. Imao je i ranije satelitski tanjur na krovu okrenut prema jugu,
koji su mu montirali majstori, te je ve¢ bila i $ipka na koju se tanjur mogao instalirati i bili su provedeni kablovi, ali su
montazeri rekli da se ponovno treba busiti i da za to nemaju vremena. Iskazuje kako ih je zamolio pisano da dodu ponovno,
ali je cekao na odgovor tri tjedna, te su tada odgovorili da su njihovi tehnicari bili na terenu i da je on odbio spajanje satelita
radi veli¢ine, Sto navodi da nije to¢no, ve¢ su tehnicari krivo prenijeli informaciju. Zahtjev za zasnivanje pretplatnickog
odnosa potpisao je 12. ili 20. prosinca 2014., ne moze se precizno sjetiti datuma, te je tada uz zahtjev dostavio presliku
osobne iskaznice, putem poste i putem e-maila, te je osobnu iskaznicu skenirao ili fotografirao i tako dostavio u privitku e-
maila. Na upit da li je odbio postavljanje antene na prednji dio kuce, odgovara kako je odbio postavljanje na zid, ali ne i na
balkonsku ogradu. Isto je odbio jer su rekli da zid kasnije nece sanirati, a balkonska ograda se isto nalazi s prednje strane te
tu nije bilo potrebno busenje. Na upit iz kojeg razloga je poslao mail kojim dostavlja osobnu iskaznicu kasnije, u odnosu na
datum koji je datum predaje zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog odnosa, odgovara da mu je od strane tuzZitelja receno da
jos nisu niti primili osobnu iskaznicu, iako su krenuli u proceduru seljenja linije. Na upit da li je nakon $to nije postavljena
predmetna oprema zaprimio ostatak opreme, odgovara da je jer je smatrao da ¢e netko nakon 48 sati poslati odgovor te da
¢e netko iz tvrtke TERRAKOM dodi i spojiti uslugu. Nakon $to mu je procitan dio iskaza svjedoka Marija Sestaka sa
prethodne rasprave pred ovim sudom od 5. 9. 2018. tvrdi da je iskaz svjedoka neistinit u pogledu toga da je rekao da ne Zeli
da se spoji na balkon, terasu ili krov. Odgovara kako je to¢no da je odbio montazu na fasadu, jer su rekli da nije njihov
posao da kasnije saniraju posljedice busenja.

Tuzitelj na raspravi odrzanoj 17. listopada 2018. prigovara na okolnost istinitosti iskaza zainteresirane osobe, te
predlaze suocavanje sviedoka Marija Sestaka i zainteresirane osobe, te saslusanje sviedoka Sre¢ka Fericeka koji je bio

prisutan montazi antene. Predlaze usvojiti tuzbeni zahtjev uz zahtjev za naknadu troska u ukupnom iznosu od 15.625,00
kn.

TuzZenik na raspravi 17. listopada 2018. navodi da su dokazni prijedlozi nacelno usmjereni odugovlacenju postupka.



