NN 113/2016 (7.12.2016.), Presuda Upravnog suda u Rijeci broj: 4 Usl-1613/13-14 od 16.
studenoga 2016.
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PRESUDA

Upravni sud u Rijeci, po sutkinji Snjezani Horvat-Paliska, dipl. iur., uz sudjelovanje zapisnicarke Glorije Ficor, u
upravnom sporu tuziteljice Nevenke Raspor iz Rijeke, Ante Kovacica 6, protiv tuzenika Hrvatske regulatorne agencije za
mrezne djelatnosti (ranije Hrvatske agencije za postu i elektronicke komunikacije), Zagreb, Roberta Frange$a Mihanovica 9,
kojeg zastupaju sluzbene osobe Marina Ljubi¢ Karamoli¢ i Jagoda Peleponjko, uz sudjelovanje zainteresirane osobe Optime
Telekom d.d., Zagreb, Bani 75a, Buzin, radi rjeSavanja spora izmedu korisnika i operatera, 16. studenoga 2015.,

presudio je

Ponistava se rjeSenje Hrvatske agencije za postu i elektronicke komunikacije klasa: UP/I-344-08/12-01/873, urbroj:
376-05/MP-12-6 (DB) od 3. rujna 2012. te se predmet vraca tuzeniku na ponovni postupak, dok se tuzbeni zahtjev u
preostalom dijelu odbija.

ObrazloZenje

Rjesenjem tuZzenika klasa: UP/I-344-08/12-01/873, urbroj: 376-05/MP-12-6 (DB) od 3. rujna 2012. odbacen je zahtjev
tuziteljice za rjeSavanje spora koji je u HAKOM podnesen 16. lipnja 2012. obzirom da se po istome ne moze postupiti.

Tuziteljica je 3. listopada 2012. podnijela tuzbu Visokom upravnom sudu Republike Hrvatske koji se rjesenjem poslovni
broj UsII-33/2012-5 od 3. listopada 2013. oglasio nenadleznim te predmet ustupio na postupanje ovom Upravnom sudu, a
obzirom na to da je Zakonom o izmjenama i dopunama Zakona o elektronickim komunikacija (»Narodne novine« 80/13)
doslo do promjene nadleznosti suda.

Tuziteljica u tuzbi navodi da je zainteresiranoj osobi podnijela $est pisanih prigovora sluzbi za prigovore te reklamaciju
povjerenstvu za reklamacije vezano za kakvocu usluge, konekciju i ostanak na internetu iz kojih razloga je ucestalo morala
zvati sluzbu za korisnike, gdje su djelatnici bili sve neuljudniji, vezano uz krSenje odredbi pretplatnickog ugovora u odnosu
na brzinu interneta te njezine sumnje da joj je ubacen virus putem elektronicke poruke poslane s adrese koju koristi
zainteresirana osoba, zbog cega svega da je zatrazila prijevremeni raskid ugovora sklopljenog s operatorom, koji se ocitovao
na nacin da Ce zatraziti placanje naknade za prijevremeni raskid ugovora u visini ve¢oj od 1.000,00 kuna. Dana 13. lipnja
2012. da se obratila tuzeniku kao tijelu nadleznom za rjesavanje sporova izmedu krajnjeg korisnika i operatora, koji joj se
nije obracao sve do zaprimanja rjeSenja o odbacivanju zahtjeva od 3. rujna 2012., nezakonitost kojeg rjeSenja tuziteljica vidi
u nepostupanju tuzenika po njezinom zahtjevu, u Cinjenici $to tijekom postupka pred tuzenikom nije kao stranka imala
saznanja niti o jednoj poduzetoj procesnoj radnji povodom njenog zahtjeva dok je operator pokrenuo ovr$ni postupak
protiv tuziteljice radi neplacanja racuna na koji je ulozila prigovor i zbog kojeg je i pokrenula postupak pred tuzenikom.
Predlaze da Sud provede dokaze na okolnosti osnovanosti njezinih prituzbi na uslugu operatora, da ponisti odluku tuzenika
od 3. rujna 2012. te nalozi tuzeniku da naknadi tuziteljici nematerijalnu $tetu (po osnovi fizickih i dusevnih bolova) u visini
od 15.000,00 kuna, zainteresiranoj osobi na naknadi tuziteljici materijalnu i nematerijalnu $tetu u visini od 32.230,00 kuna
sa zakonskim zateznim kamatama kao i troskove upravnog postupka.

Tuzenik u odgovoru na tuzbu navodi da je, suprotno navodima tuziteljice, tuZenik utvrdio pravo stanje stvari i sve
¢injenice koje su od vaznosti za donoSenje pravilnog i zakonitog rjesenja, ne spori da je 16. lipnja 2012. zaprimljen zahtjev
tuziteljice za rjeSenje spora u postupku protiv operatora, javnih komunikacijskih usluga OT - Optima Telekom d.d. (dalje
OT d.d.) pozivom na odredbu clanka 51. stavak 1. Zakona o elektronickim komunikacijama (»Narodne novine« 73/08,
90/11, dalje ZEK), na temelju kojeg ¢lanka u slucaju spora izmedu krajnjeg korisnika usluga i operatora krajnji korisnik
usluga moze podnijeti zahtjev za rjesenje spora HAKOM-u u roku od 30 dana od dana dostavljanja pisanog odgovora
povjerenstva za prituzbe potro$aca operatora javnih komunikacijskih usluga. Navodi da bi tuzenik mogao pokrenuti
postupak rjesavanja spora potrebno je postojanje formalnih pretpostavki za pokretanje postupka, a sto je izmedu ostalog i



okoncan postupak pred operatorom te poStivanje rokova podnosenja prigovora, reklamacije i konacno zahtjeva za
rjeSavanje spora, a sve sukladno clanku 50. i 51. ZEK-a. U tom smislu tuzenik je podneskom od 19. lipnja 2012. od
tuziteljice zatrazio dopunu dokumentacije te pruzio detaljno pojasnjenje o postupanju u sluc¢aju podnosenja prigovora, a
koji postupak je detaljno opisan u op¢im uvjetima poslovanja svakog operatora kao dijelu pretplatnickog ugovora na koji
korisnici pristaju svojim potpisom na zahtjevu za zasnivanje pretplatnickog odnosa. Podnesak je poslan Cetiri puta te se dva
puta vratio s oznakom »nepoznat, a potom dva s oznakom »odselio«. Neovisno o navedenom tuzenik je podneskom od 19.
lipnja 2012. zatrazio ocitovanje od operatora. Operator OT d.d., izmedu ostalog da je naveo da je tuziteljica u veljaci 2012.
prijavila pucanje internetske veze, koja poteskoca je otklonjena, u ozujku se tuziteljica zalila na ADSL brzinu koja smetnja je
uspjesno rijeSena zamjenom modema i splittera, a rjeSenjem od 19. travnja 2012., zbog prijavljenih teskoca u radu
internetske usluge da je tuziteljici odobren iznos od 15,08 kuna (s PDV-om) po racunu za mjesec veljacu 2012., a odlukom o
reklamaciji tuziteljici je omogucen raskid ugovora u cijelosti bez naplate naknade za prijevremeni raskid te su izvrSena
odobrenja po ra¢unu za mjesec ozujka u iznosu od 11,21 kunu (s PDV-om) i po racunu za mjesec travanj u iznosu od 13,20
kuna (s PDV-om) sukladno danima trajanja poteskoce ¢ime da je operator postupio u potpunosti sukladno ¢lanku 41.
stavak 6. ZEK-a, kojim je propisano da u slucaju kad operator javnih komunikacijskih usluga nije u mogucnosti ispuniti
ugovornu obvezu u skladu s op¢im uvjetima poslovanja korisnik ima pravo na raskid pretplatnickog ugovora bez
podmirivanja ugovornih obveza. Ujedno je operator postupio sukladno ¢lanku 29. stavak 12. Pravilnika o nacinu i uvjetima
obavljanja djelatnosti elektronickih komunikacijskih mreza i usluga (»Narodne novine« 154/11, dalje Pravilnik) kojim je
propisano da ako zbog tehnicke smetnje i/ili smanjenja kakvoce usluge u djelokrugu odgovornosti operatora, a koju
operator nije uklonio u roku od 24 sata, od trenutka njezina utvrdivanja krajnjem korisniku nije bilo omogucen pristup ili
koristenje usluga, umanjuje se njegova naknada za mjesecni ili tromjesecni pristup sustavu ili se korisnika na drugi nacin
obestecuje i to razmjerno broju dana trajanja tehnicke smetnje. Nadalje, tuzenik navodi da je podneskom od 26. srpnja
2012. pozvao tuziteljicu da se u roku od 8 dana ocituje je li zadovoljna rjeSenjem operatora, u kojem podnesku je upozorena
da ¢e, ukoliko u dodijeljenom roku ne dostavi trazeno ocitovanje, HAKOM obustaviti postupak temeljem odredbe ¢lanka
46. stavak 3. Zakona o op¢em upravnom postupku (»Narodne novine« 47/09, dalje ZUP), no koji podnesak tuziteljica nije
zaprimila. Tuzenik isti¢e da bi ¢ak i u slu¢aju da je tuziteljica zaprimila obavijest o odobrenjima operatora te se ocitovala da
ih ne prihvaca, zahtjev tuziteljice bio odbacen, navodeci da je zahtjev za rjeSenje spora tuzZiteljice usvojen u dijelu koji je
mogu¢ sukladno ovlastima tuZenika i ZEK-a, a vezano na generalne primjedbe tuZiteljice o poslovanju operatora kao i
generalne primjedbe drugih korisnika, navodi da tuzenik na temelju istih moze i usmjerava svoje regulatorno djelovanje na
op¢oj razini $to da nije predmet postupka rjesavanje pojedinacnih sporova izmedu operatora i pretplatnika, sukladno
¢lanku 51. ZEK-a. Eventualna daljnja potrazivanja vezana uz povredu poslovanja koja su se odrazila na tuziteljicu kao
pojedinca u konkretnom slu¢aju, odnosno mimo osporavanog iznosa zaduzenja, tuziteljica moze ostvarivati pred drugim
institucijama odnosno u redovnoj parnici $to je navedeno i u op¢im uvjetima poslovanja operatora.

Zainteresirana osoba se u odgovoru na tuzbu opsirno ocituje na navode tuziteljice o problemima s kakvoc¢om usluge
zbog kojih se prvotno obracala zainteresiranoj osobi, a potom i tuzeniku te dostavlja dokumentaciju kojom potkrepljuje
navode iz svog ocitovanja. Pojadnjava kada je raskinut pretplatnicki ugovor sklopljen izmedu tuziteljice i operatora te istice
da je tuziteljica iskljucena iz elektronicke komunikacijske mreZe radi nepodmirenja neosporenih dospjelih dugovanja, a da
su u postupku rjeSavanja prigovora pred Optimom prigovori tuziteljice rijeSeni u njezinu korist. Predlaze odbijanje
tuzbenog zahtjeva.

Tijekom spora sve stranke u postupku svojim podnescima i ocitovanjima dostavljale su dokaze za osnovanost navoda
za koje drze odlu¢nima za rjeSenje upravnog spora u pogledu merituma upravne stvari.

U ovom upravnom sporu odrzana je rasprava na rocistima 17. lipnja 2015. i 11. studenoga 2015., na kojoj raspravi je
proveden dokaz uvidom u dokumentaciju spisa predmeta upravnog postupka.

Nisu provodeni dokazi predlozeni po strankama na kojima se ne temelji osporena odluka iz razloga koji su poblize
obrazloZeni u nastavku ove presude.

Na temelju svih pravnih i ¢injeni¢nih pitanja ovaj Sud ocjenjuje da je tuzbeni zahtjev djelomi¢no osnovan.

Uvidom u spis predmeta upravnog postupka utvrdeno je da se tuZiteljica prigovorom, nadnevka 10. lipnja 2012.,
obratila tuzeniku opsirno opisujuci poteskoce koje kao korisnik ima s operatorom/zainteresiranom osobom, vezano uz
brzinu interneta, mogucnost i brzinu konekcije na internet te vezano uz promet internetskih podataka koji da se povecao
nakon $to joj je netko neovlasteno pristupio racunalu odnosno adresi elektronicke poste i u kojoj prituzbi osporava visinu
racuna koji joj je zainteresirana osoba izdala za mjesece ozujak 2012., travanj 2012., te svibanj 2012. te potrazuje troskove
novog racunala, troSkove internetskog bankarstva koje nije mogla koristiti, a banka ih je naplatila te postanske troskove za
poslane prigovore na koje da se operator oglusio.

Nadalje, utvrdeno je da je, postupajuci po ovom zahtjevu tuziteljice, tuzenik pozivao tuziteljicu i to dopisima od 14.
lipnja 2012. i 19. lipnja 2012. da dopuni dokumentaciju vezanu uz zahtjev za rjesavanje spora te da dostavi preslike svih
prigovora koje je uputila operatoru pisanim putem postom, kao i odgovor operatora na iste, presliku reklamacije koju je



