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PRESUDA

Upravni sud u Zagrebu, po sucu pojedincu toga suda Tamari Bogdanovi¢, uz sudjelovanje Lidije Deak, zapisnicarke, u
upravnom sporu tuZzitelja OT-OPTIMA TELEKOM d.d., Zagreb, Bani 75/a, protiv tuZenice Hrvatske regulatorne agencije za
mrezne djelatnosti, Zagreb, Ulica Roberta Frangesa Mihanovica 9, radi rjeSavanja spora izmedu korisnika i operatora,
nakon usmene i javne rasprave, 28. ozujka 2017.

presudio je

I. Ponistava se odluka Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, klasa: UP/I-344-08/14-01/1124, urbroj: 376-
05/MS-15-10 (IM) od 15. lipnja 2015.

I1. Nalaze se tuzenici da rijesi o zahtjevu za rjesavanje spora korisnika Profil inox d.o.o. Split. u vezi s prigovorom na
povredu odredaba pretplatnickog ugovora od strane OT-Optima Telekoma d.d. Zagreb.

ObrazloZenje

Osporavanom odlukom tuzenice Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, klasa: UP/I-344-08/14-01/1124,
urbroj: 376-05/MS-15-10 (IM) od 15. lipnja 2015. pod tockom 1. odluke usvojen je zahtjev za rjesavanje spora korisnika
Profil inox d.o.0., Split, 4. Gardijske brigade 37 — Kamen u vezi s prigovorom na povredu odredaba pretplatnickog ugovora
od strane OT-Optima Telekoma d.d. Zagreb, Bani 75a, a pod to¢kom 2. nalozeno je tuZitelju umanjiti racune O2T Vsurf+
tarifni paket ispostavljene od prosinca 2013. do listopada 2014. navedenom korisniku, a ako su isti ve¢ placeni korisniku
vratiti viSe zaraCunati iznos.

Tuzitelj pobija zakonitost osporavanog rjeSenja i opisuje kronologiju dogadaja, te zaklju¢no navodi da je korisnik
potpisom zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog odnosa od 23. listopada 2013. pristao na pretplatnicki odnos s tuziteljem u
obaveznom trajanju od 24 mjeseca za paket usluga O2TVsurf+ (Internet + TV), da je time ukinuta javna govorna usluga
(telefon) koju je korisnik imao prethodno ugovorenu, zbog ¢ega je tuzitelj izvr$io umanjenje svih racuna za naknadu koja se
odnosi na javnu govornu uslugu, i to izdanih od studenoga 2013. kada je ova usluga deaktivirana korisniku. Istice da
tuZenica navodi da je u konkretnom slucaju korisnik zatrazio usluge HT-a (MAX3 Flat paket), te da tuZenica pogresni
navodi da je korisnik zatrazio prijenos broja iz mreze tuzitelja u mrezu HT-a, ve¢ je potpisao novi zahtjev za usluge HT-a, te
ispravno navodi da korisnik nije zatrazio raskid pretplatnickog ugovora s tuziteljem, pa je tuzitelj i dalje izdavao racune
korisniku. Zaklju¢no, tuzenica navodi da sklapanje ugovora izmedu korisnika i HT-a nije smjelo, niti moglo ostati
nepoznato tuzitelju, jer je HT na osnovi zahtjeva korisnika deaktivirao veleprodajnu uslugu putem koje je tuzitelj pruzao
uslugu korisniku. Stoga je tuzenica zakljucila da je tuzitelj imao saznanja da HT pruza uslugu korisniku, a da je tuzitelj
naplacivao usluge koje nije niti mogao pruzati, te je temeljem clanka 29. stavka 11. Pravilnika o na¢inu i uvjetima obavljanja
djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga tuzitelju nalozeno stornirati racune izdane od prosinca 2013. do
listopada 2014. Tuzitelj istice da je tuzenica pravilno utvrdila da je korisnik podnio zahtjev 28. prosinca 2013. HT-u za
usluge MAX3 Flat paket, te nije zatrazio prijenos broja 021/335-444 iz mreZe tuzitelja u mrezu HT-a, jer je taj broj ranije
isklju¢en, vec je korisnik potpisao novi zahtjev, a pri tome nije zatrazio raskid pretplatnickog ugovora s tuziteljem.
Medutim, tuzitelj smatra da je pogresno utvrdeno da je temeljem zahtjeva korisnika iz prosinca 2013., HT deaktivirao
veleprodajnu uslugu putem koje je tuzitelj pruzao uslugu korisniku, pa je samim time tuzitelj znao da je korisnik poceo
koristiti usluge HT-a, te da je tuzitelj i dalje nastavio naplacivati usluge koje nije pruzao, niti ih je mogao pruzati, jer su na
veleprodajnoj razini iste bile deaktivirane. Naime, putem B2B aplikativnog sucelja, a kroz koje omogucava racunalna
razmjena podataka izmedu operatora, mogu se utvrditi postupci aktivacije i deaktivacije veleprodajnih usluga HT-a putem
kojih drugi operatori, medu kojima i tuzitelj, pruzaju svoje maloprodajne usluge. Tuzitelj smatra da je tuzenica jedino
uvidom u predmetno sucelje mogla utvrditi je li i u kojem trenutku veleprodajna usluga HT-a tuzitelju bila aktivna ili
deaktivirana, a da je izvrsila uvid utvrdila bi da je do studenoga 2013. tuzitelj pruzao korisniku javnu govornu uslugu
(telefon) putem veleprodajne usluge HT-a naziva najam korisnicke linije (WLR), a usluge interneta i TV-a putem



veleprodajne usluge HT-a Bitstream (BSA). U studenome 2013. temeljem zahtjeva korisnika izvrSeno je iskljucenje
pretplatnickog broja 021/335-444 i posljedi¢no zahtjeva tuzitelja HT-u za iskljucenjem veleprodajne usluge WLR-a, koja je
deaktivirana od strane HT-a. Medutim, korisniku je ostala aktivna usluga interneta i TV-a, te je na veleprodajnoj razini 10.
studenoga 2013. izvrSena aktivacija usluge »naked Bitstream« (NBS), putem koje su se od tada pa sve do 8. prosinca 2014.
korisniku od strane tuzitelja pruzale maloprodajne usluge. Deaktivacija veleprodajne usluge NBS izvrsena je tek 8. prosinca
2014. i to na temelju reklamacije korisnika podnesene u postupku rjesavanja prigovora, sukladno ¢lanku 50. Zakona o
elektronickim komunikacijama, a ne u prosincu 2013. kako je to navela tuzenica u obrazloZenju odluke. Kao dokaz tuzitelj
dostavlja izvadak iz B2B sucelja, iz kojeg je razvidno da je 10. studenoga 2013. HT izvrsio aktivaciju veleprodajne usluge
NBS putem koje je tuzitelj pruzao usluge interneta i TV-a korisniku, gdje NBSM oznacava migraciju na veleprodajnu uslugu
NBS, te je u posljednjem redu vidljivo da je 8. prosinca 2014. HT predmetnu uslugu deaktivirao tuzitelju, jer NBSD
oznacava deaktivaciju veleprodajnu uslugu NBS. Dakle, od strane HT-a korisniku je usluga pruzena putem novog prikljucka
(nova parica), dok je tuzitelj korisniku pruzao uslugu putem postojece parice. Stoga, temeljem zahtjeva korisnika za
uslugom HT-a iz prosinca 2013. nije doslo niti je trebalo do¢i do deaktivacije veleprodajne usluge putem koje je tuzitelj
pruzao uslugu interneta i televizije, a tuzitelj nije mogao imati nikakvih saznanja o aktivaciji potpuno nove usluge od strane
HT-a. Tuzitelj napominje da je tehnicki moguce da jedan korisnik istovremeno koristi maloprodajnu uslugu dva ili vise
operatora, pa je moguce da je volja korisnika bila istovremeno koristiti usluge tuzitelja i drugog operatora, a ni u kojem
slucaju nije krivnja tuzitelja $to su usluge interneta i TV-a bile aktivne korisniku do 8. prosinca 2014. Tuzitelj smatra da iz
dokaza pribavljenih u upravnom postupku ne proizlazi da su veleprodajne usluge HT-a putem kojih je tuzitelj pruzao
maloprodajne usluge korisniku bile iskljucene u prosincu 2013., niti je takvu ¢injenicu tuZenica uopce mogla utvrditi. Iz
zahtjeva za dodatnim ocitovanjem od 16. travnja 2015. evidentno je da je tuZenica utvrdivala injenice iskljucivo u odnosu
na iskljucenje javne govorne usluge, te nikada nije zatrazeno dodatno ocitovanje tuzitelja, ali niti HT-a u pogledu usluga
koje su ostale aktivne nakon studenoga 2013, tj. internet i TV. Tuzitelj je u oCitovanju od 8. sijecnja i 29. travnja 2015.
ukazivao da pretplatnicki ugovor izmedu korisnika i tuzitelja nije raskinut od strane korisnika, niti je do raskida doslo
provodenjem jedinstvene procedure promjene operatora sukladno ¢lanku 66. navedenog Pravilnika. Naime, op¢im uvjetima
poslovanja za javne komunikacijske usluge tuzitelja, koji su dio pretplatnickog ugovora, clankom 27. odredeni su uvjeti
raskida pretplatnickog ugovora, a niti na jedan od navedenih nacina u prosincu 2013. nije prestao pretplatnicki odnos
izmedu korisnika i tuzitelja, a tuzitelj nikada nije zaprimio jedinstvenu izjavu korisnika kojim raskida ugovor s tuziteljem u
smislu propisane procedure promjene operatora, sukladno ¢lanku 66. navedenog Pravilnika. Stoga tuzitelj smatra da je
tuzenica prilikom donosenja pobijane odluke pogresno i nepotpuno utvrdila ¢injeni¢no stanje, jer su naprijed iznesene
bitne ¢injenice trebale utjecati na donosenje drugacije odluke, a temeljem ispravnih navoda i dokaza tuzitelja dostavljenih u
tijeku upravnog postupka. Ovakvim postupanjem tuZenica je povrijedila nacela Zakona o opéem upravnom postupku, i to
¢lanak 8., ¢lanak 9. stavak 2., ¢lanak 10. i ¢lanak 47. stavak 1. navedenog Zakona. Nadalje, tuzenica je povrijedila i ¢lanak 51.
stavak 2. Zakona o elektronickim komunikacijama, jer je tuZenica bez poduzimanja radnji za razja$njenje stvari,
upotpunjavanje ¢injeni¢nog stanja i pribavljanja dokaza svoju odluku utemeljila na pogresno i nepotpuno utvrdenom
¢injeni¢nom stanju i potom primijenila materijalno-pravnu normu na Stetu tuzitelja.

Predlaze sudu da ponisti osporavanu odluku.

TuzZenica u odgovoru na tuzbu u cijelosti ostaje kod navoda danih u obrazlozenju osporavanog rjesenja i istice da je
tuzenica izvrsila odgovarajuce provjere kako bi utvrdila je li operator ispunio svoje obaveze propisane Zakonom o
elektronickim komunikacijama i pripadaju¢im podzakonskim aktima, uzevsi pri tome u obzir da treba osigurati visoku
razinu zastite korisnika kao slabije ugovorne strane. Tuzitelj zaboravlja spomenuti da je korisnik unato¢ tome $to formalno
nije zatrazio prijenos broja i promjenu operatora, svojim postupanjem upravo ukazao na svoju pravu volju, koja nije
formalno ispunjena zbog propusta u postupku dogovaranja usluga, a na $to upucuju navodi korisnika iz prigovora, kao i
¢injenicu da je nesporno da je korisnik na istoj adresi na kojoj je koristio uslugu tuzitelja zatrazio i uslugu HT-a. Tuzitelju je
navedena okolnost bila poznata iz svih prigovora korisnika, kao §to mu je poznata ¢injenica da prilikom obrade prigovora i
reklamacije korisnika mora primjenjivati i ¢lanak 29. stavak 7. Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti
elektronickih komunikacijskih mreza i usluga, prema kojem je u slucaju podnoSenja prituzbe, operator duzan provesti i
dodatne provjere uzimajuci u obzir sve, a posebno primjedbe krajnjeg korisnika. Tuzitelj propusta uociti da je korisnik na
istoj adresi zatrazi istu uslugu od HT-a, kao i da usluga tuzitelja (internet i TV) nakon ugovaranja usluge kod HT-a nije
koristena, te nigdje ne navodi da je naplatio uslugu koju je korisnik zaista koristio. Korisnik je u prigovoru jasno i
nedvojbeno iskazao volju da istovremeno ne koristi i usluge tuzitelja i drugog operatora. Sve da se navedena deaktivacija
HT-a i odnosila isklju¢ivo na javnu govornu uslugu, a ne i na uslugu interneta i TV-a, tuzitelju nije mogla ostati nepoznata
¢injenica da se njegove usluge ne koriste, zbog cega je bio u obvezi izvrsiti odgovarajucu provjeru sustava i provjeru sa
svojim korisnikom, kako u konacnici ne bi napla¢ivao uslugu bez osnove, odnosno koju korisnik ne koristi. Naime,
medusobni odnosi operatora, aktivacija i deaktivacija usluga, kao i propisani postupak promjene operatora ne smiju i¢i na
Stetu korisnika, tim viSe kada okolnosti slucaja upucuju na nepravilnosti i iste se nepravilnosti potvrde navodima korisnika
u postupku rjesavanja spora. Stoga je tuzenica nalozila tuzitelju storniranje svih ra¢una od prosinca 2013. do listopada 2014.



