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Sazetak

Rad se bavi pretplatnickim ugovorima u elektroni¢kim komunikacijama, njegovim pravnim
odredenjem, nacinima sklapanja i1 prestanka te zaStitom krajnjih korisnika, poglavito kroz
proucavanje relevantnih zakonskih odredbi i sudskih odluka. Pretplatnicki ugovor u
elektroni¢kim komunikacijama je nominantni, dvostrano-obvezujuéi, naplatni pravni posao
izmedu operatora javno dostupnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga i krajnjeg korisnika
koji se sklapa adhezijom. Sastavni dijelovi pretplatnickog ugovora u elektronickim
komunikacijama su op¢i uvjeti, posebni uvjeti koristenja usluga i cjenik usluga za koje se taj
ugovor sklapa. Moze se sklopiti unutar poslovnih prostorija operatora, izvan poslovnih
prostorija operatora te na daljinu. Jedan od najce$éih nacina prestanka ugovora je raskid, a
ugovor moze jo$, osim raskidom, prestati istekom ugovorenog roka, smréu pretplatnika koji je
fizicka osoba, odnosno prestankom postojanja pretplatnika koji je pravna osoba, na temelju
zakona te na temelju pravomoc¢ne odluke suda, odnosno konaéne odluke Agencije. U pogledu
pravne zastite, krajnji korisnici na raspolaganju prvo imaju mogucnost ulaganja prigovora
svom operatoru u dvostupanjskom procesu, zatim predaju zahtjeva pred Agencijom te

mogucénost Zalbe na odluku Agencije pred Visokim upravnim sudom.

Kljucne rijeci: pretplatnicki ugovor, elektronicke komunikacije, operator, krajnji korisnik,

zastita krajnjih korisnika, raskid, Agencija



Summary

The thesis analyse subscription contracts in electronic communications and its legal
determination, the modes of entering into contract, the ways of terminating at contract, as well
as the end-users legal protection, mainly through legislation and case-law. Subscription
contract in electronic communication is a nominate, synallagmatic contract entered into
between electronic communications provider and end-users, concluded by accession. The
constituent elements of the contract are the provider's general terms and conditions, terms of
use of services and the services price-list. A contract can be concluded in provider's business
premises, out of premises and at the distance. A contract can be terminated in a few different
ways and the most common one is a rescission. Besides by rescission, an electronic
communications contract can be terminated by virtue of law, death of an end user who is a
natural person or cessation of existence of a legal entity, the lapse of time or by final court or
regulatory agency decision. Regarding legal protection of the end-users, they can file an
objection to their provider in two-stage process, then file an objection to a regulatory agency,

and finally they can appeal to the High Administrative Court of the Republic of Croatia.

Key words: subscription contract, electronic communication, provider, end-user, legal

protection, termination, regulatory agency
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1. Uvod

U ovom svijetu tehnologije u kojem zivimo, gotovo pa i nema uzrasta ili dijela svijeta koji
se ne koristi nekim oblikom elektronicke komunikacije. Od najmlade dobi pa sve do starosti,
svi se koriste barem nekom od usluga koje pruzaju operatori javno dostupnih elektronickih
komunikacijskih usluga. Iz tog razloga svakodnevno se sklapa i velik broj pretplatnickih
ugovora u elektronickim komunikacijama. Stoga ¢e u ovom radu biti rije¢ upravo o
pretplatnickim ugovorima u elektronickim komunikacijama s ciljem boljeg razumijevanja
pravne podloge koja stoji iza toga te upoznavanja sa sustavom zastite krajnjih korisnika. To
¢emo promatrati najvise kroz relevantne odredbe Zakona o elektroni¢kim komunikacijama,
Zakona o za$titi potroSaca te odgovaraju¢im pravilnicima koje donosi Hrvatska regulatorna
agencija za mrezne djelatnosti, o kojoj ¢e takoder biti nekoliko rije¢i. Odredene zakonske
odredbe bit ¢e potkrijepljene sudskom praksom, odnosno odlukama upravnih sudova te

Visokog upravnog suda koje ¢e prozimati cijeli rad.

Na pocetku ¢e se rad baviti predstavljanjem i eksplikacijom nekih od glavnih pojmova
poput operatora, Krajnjih korisnika i potroSaca te pojma elektronickih komunikacija opcenito,
a zatim 1 pojmom pretplatni¢kog ugovora na nesto detaljnijoj razini. Potom ¢e biti rijeci 0
sastavnim dijelovima pretplatnickog ugovora, opéim uvjetima te cjeniku, a onda i o
nepostenim odredbama koje se mogu nalaziti unutar pretplatnickog ugovora. U srediSnjem
dijelu rada bavit ¢u se nacinima sklapanja pretplatnickog ugovora na podrucju elektronickih
komunikacija te nacinima njegova prestanka. U nastavku ¢e uslijediti opis sklapanja
pretplatnickog ugovora unutar poslovnih prostorija operatora, izvan poslovnih prostorija
operatora te sklapanja ugovora na daljinu, a potom i nacini prestanka pretplatnickog ugovora,
s naglaskom na raskid. U zavrSnom dijelu bit ¢e prikazano kako je u hrvatskom
zakonodavstvu uredena pravna zastita krajnjih korisnika 1 potroSaca. Upravo zbog Cinjenice
da se u pretplatnickim ugovorima nalaze krajnji korisnici 1 potroSaci kao strane koje su u
slabijem poloZaju nego operatori, bit ¢e predstavljeno kojim se sve sredstvima pravne zastite
oni mogu posluziti ukoliko smatraju da su im naruSena prava. Tako ¢e biti rije¢i o
dvostupanjskom postupku pred operatorom, zatim o postupku pred Agencijom, a onda i 0
mogucoj zastiti pokretanjem postupka pred Upravnim sudom i Visokim upravnim sudom te o
kolektivnoj zastiti interesa potrosac¢a. Na kraju Ce biti izlozena i kratka analiza broja i vrsta
sporova koji se pokre¢u pred Agencijom u zadnjih nekoliko godina, kao i najcesce greske
koje krajnji korisnici rade prilikom pokuSaja ostvarivanja svoje zastite pred nadleznim

tijelima.



2. Elektroni¢ke komunikacije — opéenito

U danasnje vrijeme tesko nam je zamisliti i jedan dan, a da se ne koristimo nekim
oblikom elektronicke komunikacije. Kako kaZze Zakon o elektronickim komunikacijama
(dalje: ZEK)! u ¢l. 5. st.1. tog. 14., elektroni¢ka komunikacijska usluga je usluga koja se, u
pravilu, pruza uz naknadu, putem elektroni¢kih komunikacijskih mreza, a sastoji se od usluge
pristupa internetu, usluga koje se u cijelosti ili ve¢im dijelom sastoje od prijenosa signala,
ukljucujué¢i 1 pruzanje komunikacijskih usluga medu strojevima, te usluge prijenosa u
radiodifuzijskim mrezama. S obzirom da su tema ovog rada pretplatnicki ugovori u
elektronickim komunikacijama, bitno je na samom pocetku pobliZze definirati 1 pojasniti
kljuéne pojmove koji se javljaju u tim odnosima. Pretplatnik je fizicka ili pravna osoba koja
sklapa ugovor s operatorom javno dostupnih elektronic¢kih komunikacijskih usluga o pruzanju
tih usluga, a operator je pravna ili fizicka osoba koja pruza elektroni¢ke komunikacijske
mreze 1/ili usluge, ili koja daje ili je ovlaStena davati na koriStenje javnu komunikacijsku
mrezu ili povezanu opremu?. Bitno je joS uo¢iti razliku izmedu korisnika, krajnjeg korisnika i
potrosaca. Korisnik je pravna ili fizicka osoba koja se koristi javno dostupnom elektronickom
komunikacijskom uslugom ili zahtijeva tu uslugu.® Krajnji korisnik je onaj korisnik koji ne
pruza javne elektronicke komunikacijske mreze ni javno dostupne elektronicke
komunikacijske usluge?®, a potrosac je svaka fizicka osoba koja se koristi javno dostupnom
elektronickom komunikacijskom uslugom ili zahtijeva tu uslugu u svrhe koje nisu
namijenjene njezinoj poslovnoj djelatnosti, obrtu ili djelatnosti slobodnog zanimanja®. U
ovom radu bit ¢e viSe naglasak na krajnjim korisnicima i potro$ac¢ima kao osobama koji se
nalaze u ugovornom odnosu s operatorima kao slabija strana koju je potrebno dodatno zastititi

pravnim mehanizmima.

3. Pretplatni¢ki ugovor

Pretplatnicki ugovor, kao jedna od specifiénih vrsta ugovora nije ureden Zakonom o
obveznim odnosima (dalje: ZOO)®. Tako ni iz Zakona o elektroni¢kim komunikacijama ne
dobivamo konkretnu definiciju pretplatnickog ugovora, ve¢ on samo u ¢l. 140. st. 1. propisuje

kako se prava i obveze izmedu operatora javno dostupnih elektroni¢kih komunikacijskih

! Zakon o elektroni¢kim komunikacijama ("Narodne novine" br. 76/22.)

2ZEK, ¢l.5., st. 1., to€. 47.

% Ibid., to¢. 33.

*Ibid., toc. 34.

% Ibid., to€ 54.

6 Zakon o obveznim odnosima ("Narodne novine" br. 35/05., 41/08., 125/11., 78/15., 29/18., 126/21.)



usluga 1 krajnjih korisnika tih usluga ureduju njihovim medusobnim ugovorom. Vrlo sli¢nu
definiciju nam donosi 1 Pravilnik o nacinu 1 uvjetima obavljanja djelatnosti elektronickih
komunikacijskih mreza i usluga (dalje: Pravilnik)” u svom ¢l. 7. st. 4. te u €l. 8. st. 1. govori
kako se prava i obveze iz pretplatnickog odnosa izmedu operatora i krajnjih korisnika ureduju
njihovim medusobnim ugovorom, kojeg naziva pretplatnickim ugovorom. Prema tome,

pravna osnova pretplatnickog odnosa jest pretplatnic¢ki ugovor.®

Promotrimo malo dublje pravnu narav pretplatnickog ugovora. Rije¢ je o nominantnom,
dvostrano-obvezuju¢em, naplatnom te formalnom pravnom poslu. Iako ZOO izri¢ito ne
spominje taj naziv, u Pravilniku redovito mozemo naci izraz 'pretplatnicki ugovor' te mozemo
re¢i da mu se ustalio sadrzaj i pravnotehnicki naziv te je stoga to nominantan pravni posao.
Dvostrano-obvezujuéi je zato S§to je svaka strana ujedno vjerovnik i duznik. S jedne strane
operator je duZan pruziti javnu komunikacijsku uslugu, a pretplatnik je, s druge strane, duzan
za tu uslugu platiti odredenu naknadu. Takoder, operator je ovlasten potrazivati dogovorenu
naknadu ukoliko nije placena, a pretplatnik pruzanje usluge ukoliko mu nije pruzena pod
dogovorenim uvjetima. Iz te dihotomije ¢inidbe i protucinidbe odmah se ocituje i naplatnost
tog pravnog posla. ZEK eksplicitno ne navodi da je za valjano sklapanje pretplatnickog
ugovora potreban iskljuc¢ivo pisani oblik. No ipak, u njegovom ¢l. 140. st. 1. propisano je
kako sastavni dio ugovora izmedu krajnjeg korisnika i operatora ¢ine uvjeti poslovanja koji
obuhvacaju opce uvjete, posebne uvjete pruzanja usluga i cjenik usluga, te u st. 2, kako je
operator obvezan, na jasan i razumljiv nacin, prije sklapanja ugovora, pruziti Krajnjem
korisniku sve podatke u skladu sa zakonom kojim se ureduje zastita potrosaca te podatke iz
Priloga 7. ZEK-a, poput podataka o najmanjoj razini kakvoce usluge, podataka o cijeni, te
podataka o trajanju ugovora te uvjetima za obnovu i raskid ugovora, u mjeri u kojoj se ti
podaci odnose na uslugu koju pruza operator. Takoder, operator je duzan potroSacima pruziti
potpun i lako razumljiv saZzetak ugovora® a ugovor se smatra sklopljenim u trenutku
potpisivanja sazetka ugovora ili nakon S§to potroSa¢ potvrdi svoju suglasnost za sklapanje
ugovora'®. Iz svega navedenog mozemo is¢itati da se pretplatnicki ugovori sklapaju u pisanom
obliku. Takoder, pretplatnic¢ki ugovor je konsenzualan, sklapa se adhezijom te je vremenski

ogranien. Konsenzualan je jer nastaje voljom dviju strana, odnosno nastaje ve¢ samim

7 Pravilnik o na¢inu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih mreZa i usluga ("Narodne
novine" br. 154/2011., 149/2013., 82/2014., 24/2015., 42/2016., 68/2019., 76/2022). ZEK koji je stupio na snagu
u srpnju 2022. godine ostavlja ovaj Pravilnik na snazi sve do dono$enja novog, kada ovaj prestaje vaziti.

8 Bori¢ Zeljko, Pretplatni¢ki ugovor, Pravo i porezi, br. 11/13, studeni 2013., str. 54.

® ZEK, ¢l. 140., st. 6.

10 Ibid., st. 9.



sporazumom (consensus) ugovornih strana, operatora i pretplatnika. Sklapa se adhezijom, Sto
znac€i da nastaje prihvacanjem od jednog ugovaratelja ve¢ unaprijed utvrdenih i objavljenih
poslovnih uvjeta drugog ugovaratelja (ponuditelja).'! U ovom konkretnom slucaju radi se o
stalnoj ponudi koju operator objavljuje i upuéena je neodredenom broju osoba, svima
jednakog sadrzaja, a pretplatnik moze samo ili prihvatiti u cijelosti poslovne uvjete navedene
u obrascu ugovora ili ih ne prihvatiti. Ugovor je vremenski ograni¢en jer obavezno trajanje
pretplatnickog ugovora ne moze biti dulje od dvije godine, pri cemu operatori javno dostupnih
elektroni¢kih komunikacijskih usluga moraju nuditi i ugovore u trajanju od jedne godine
(ZEK ¢l. 145. st. 2.). Kada sagledamo pretplatnicke ugovore u elektroni¢kim komunikacijama
iz perspektive javnopravnih i privatnopravnih elemenata, mozemo uociti dvojakost i u ovome
aspektu. Naime, operator je ovlasten pruzati javnu elektroni¢ku komunikacijsku uslugu, a
javna elektronicka komunikacijska usluga je elektronicka komunikacijska usluga koja je
javno dostupna na trzis$noj osnovi.!?> Ta okolnost upu¢uje na to da operator ne nastupa u
pravnom prometu isklju¢ivo kao privatnopravni subjekt.!® Takoder, elektronicka
komunikacijska infrastruktura, pruzanje elektronickih komunikacijskih mreza i usluga,
prostorno planiranje, gradnja, odrzavanje, razvoj i1 koristenje elektroni¢kih komunikacijskih
mreza, elektronicke komunikacijske infrastrukture i druge povezane opreme te upravljanje i
uporaba radiofrekvencijskog spektra, adresnog i brojevnog prostora, kao prirodno ograni¢enih
op¢ih dobara, od interesa su za Republiku Hrvatsku.!* Osim toga, strategije, smjernice i
programe kojima se utvrduju temeljna nacela i ciljevi politike razvoja elektronickih
komunikacija u Republici Hrvatskoj donosi Vlada RH.'® Javnopravna komponenta
pretplatnickog odnosa pociva, s jedne strane, ba§ na zakonskom odredenju operatora kao
pruzatelja javne komunikacijske usluge; usluge ¢ije pruzanje nije podredeno iskljucivo
ekonomskim razlozima i interesima pruzatelja, nego javnopravne odredbe upravljaju time
kome ¢e se ona i pod kojim uvjetima pruzati, te s druge strane, ona poc¢iva na zakonskom
odredenju cjelokupne slozene elektronicke komunikacijske infrastrukture kao prirodno
ogranienih opé¢ih dobara.'® Privatnopravna komponenta nazire se u samom navedenom

ugovoru, tj. u ugovornim odredbama koje su izraz slobodne volje suugovaratelja.'’

11 Klari¢ Petar, Vedri§ Martin, Gradansko pravo, Narodne novine, 2014., str. 406.
12 ZEK, ¢l. 5. st. 1. to¢. 28.

13 Bori¢, op. cit. (bilj. 8.), str. 54.

14 ZEK, ¢l. 3.

15 Ibid, ¢l. 4. st. 1.

16 Bori¢, op.cit. (bilj. 8.), str. 54., 55.

7 Ibid.



Zakonom je ujedno propisano koji su sve sastavni dijelovi pretplatni¢kog ugovora. To su:
uvjeti poslovanja, koji obuhvacaju opcée uvjete, posebne uvjete pruzanja usluga i cjenik usluga
za koje se taj ugovor sklapa (ZEK ¢l. 140. st.1.). S obzirom da se pretplatnicki ugovor sklapa
adhezijom, krajnji korisnici, ukoliko Zele sklopiti ugovor, moraju prihvatiti sve od navedenih

dijelova ugovora. U nastavku ¢e biti viSe rije¢i o opéim uvjetima te cjeniku usluga.

3.1. Opéi uvjeti

Op¢i uvjeti ugovora ugovorne su odredbe sastavljene za veéi broj ugovora koje jedna
ugovorna strana (sastavljac) prije ili u trenutku sklapanja ugovora predlaze drugoj ugovornoj
strani.'® Oni mogu biti sadrzani u tipskom (formularnom) ugovoru ili se ugovor na njih moze
pozivati.'® Opéi uvjeti ugovora obvezuju ugovornu stranu ako su joj bili poznati ili morali biti
poznati u vrijeme sklapanja ugovora.?° 1z tog razloga operatori, koji pruzaju usluge pristupa
internetu ili javno dostupne interpersonalne komunikacijske usluge, obvezni su u uvjetima
poslovanja, na jasan, potpun i strojno ¢itljiv nacin te u obliku pristupa¢nom Kkrajnjim
korisnicima s invaliditetom navesti?* kontaktne podatke operatora, opis usluga u ponudi te
mehanizme rje$avanja sporova, ukljudujuéi i postupke koje je uspostavio operator?. Prije
zasnivanja pretplatnickog odnosa, pretplatnici imaju pravo na detaljno pojasnjenje svih
odredbi ugovora, pri ¢emu se krajnjem korisniku mora pruZiti jasna informacija o0 moguéim
ograni¢enjima ugovorene usluge.? Pravilnik nam detaljnije donosi $to sve opéi uvjeti moraju
sadrzavati. Tako u svom ¢l. 7. st. 5. istie kako, izmedu ostalog, op¢i uvjeti moraju sadrzavati
odredbe o nacinu i uvjetima naplate naknada krajnjim korisnicima; odredbe o obustavljanju
pruzanja javne komunikacijske usluge, naplati mjesecne naknade u slucaju privremenog
iskljucenja terminalne opreme, kao 1 uvjetima raskida ugovora; odredbe o postupanju prema
krajnjim korisnicima ukoliko operator javne komunikacijske usluge nije u moguénosti pruZiti
zatrazenu uslugu; vrste zabrana i ogranicenja u koristenju javnih komunikacijskih usluga koje
korisnik moze zatraziti, a koje se ne naplacuju; jasno i prikladno opisanu razinu kakvoce
usluge koja se pruza te naknadu Stete ili nain povrata isplacenih sredstava, ako nije
zadovoljena ugovorena razina kakvoce usluge; odredbe o pravima i obvezama krajnjih

korisnika u slucaju prijenosa pretplatnickog ugovora; nacin rjeSavanja sporova; odredbe o

18 700, &. 295. st. 1.
19 |bid.

20 Ibid., st. 5.

21 7EK, &l. 142. st 1.

22 7ZEK, Prilog 8.

2 Pravilnik, ¢l. 7., st. 4.



naCinu postupanja s osobnim podatcima krajnjih korisnika; potpun detaljan, tocan i
nezavaravajuci opis usluga razumljiv krajnjem korisniku. Iz navedenih odredbi mozemo
vidjeti kako brojni zahtjevi trebaju biti ispunjeni od strane operatora pri sastavljanju opc¢ih
uvjeta, sto je i opravdano, ako to promatramo iz perspektive krajnjih korisnika koji, najcesce
nastupaju u ulozi potrosaca,odnosno osoba kojima to nije dio njihove djelatnosti. Kako bi bili
Sto viSe zasti¢eni od nepoStenih odredaba koje operatori mogu nametnuti, s obzirom da krajnji
korisnik pri sklapanju pretplatnickog ugovora moze, samo prihvatiti ili ne prihvatiti opce
uvjete, operatori moraju dostaviti opée uvjete Hrvatskoj regulatornoj agenciji za mrezne
djelatnosti (dalje u tekstu: Agencija) na uvid najmanje osam dana prije njihove objave.?*
Agencija moze odlukom izmijeniti, dopuniti ili ukinuti pojedine odredbe uvjeta poslovanja
ako utvrdi da su u suprotnosti s odredbama ZEK-a ili posebnih propisa kojima je uredena
zatita potro$aca.?® Uvjete poslovanja operatori moraju objaviti na svojim internetskim
stranicama na vidljivom i lako dostupnom mjestu, u obliku koji moze utvrditi Agencija.?®
Izmijenjeni uvjeti poslovanja ne smiju se primijeniti na postojece krajnje korisnike prije isteka
roka od 30 dana od dana njihove objave,?’ osim ako su izmjene uvjeta poslovanja isklju¢ivo u
korist krajnjih korisnika, u kojem se slu¢aju primjenjuju na postojece krajnje korisnike danom
objave tih izmjena?®. Operator mora obavijestiti krajnje korisnike usluga pisanim ili
elektronickim putem o namjeravanim izmjenama i pravu krajnjih korisnika na raskid
ugovora.?® Prema tome, operatorima nije zabranjeno mijenjati opée uvijete te ée se te promjene
odnositi 1 na ve¢ sklopljene ugovore, ukoliko pravovremeno obavijeste krajnje korisnike i
informiraju ih 0 njihovim moguénostima. To potvrduje i Visoki upravni sud u odluci Usz

2078/2021-2 gdje govori:

,Sukladno odredbi clanka 42.a stavku 11. Zakona o elektronickim komunikacijama u
slucaju izmjene ili ukidanja paketa usluga ili drugih dodatnih usluga, operatori javnih
komunikacijskih usluga moraju obavijestiti svoje krajnje korisnike usluga pisanim ili
elektronickim putem najmanje 30 dana prije takve namjeravane izmjene ili ukidanja te im
istodobno ponuditi drugi paket usluga ili drugu dodatnu uslugu. (...) Nakon uvida u prilozenu
dokumentaciju, prvostupanjski sud je utvrdio da je operator o ukidanju predmetne tarife

obavijestio tuzitelja, obavijesc¢u koja sadrzi sve potrebne elemente te da je rok za ostvarivanje

% Z7EK. &l. 142, st.2.
% |bid.

% |bid., st. 3.

27 Ibid., st. 4.

28 |bid., st. 5.

2 Pravilnik ¢l. 7., st. 7.



prava zbog ukidanja mogucnosti koristenja usluga u skladu s opcéim uvjetima koristenja

tarife. Stoga zakljucuje da nisu povrijedena prava tuZitelja. “*°

Krajnji korisnik ima pravo na raskid ugovora bez naknade, kao i pravo na povrat
neiskoriStenog novcanog iznosa u roku od dva mjeseca od dana dostave obavijesti kojom ga
je operator duzan na jasan i razumljiv naéin obavijestiti 0 izmjenama ugovornih uvjeta.®
Prethodno navedeno nece se primjenjivati u slucaju ako su te izmjene isklju¢ivo u korist
krajnjeg korisnika, administrativne prirode i ne utjecu Stetno na krajnjeg korisnika ili izravno

propisane propisima Republike Hrvatske ili pravom Europske Unije.3?

3.2. Cjenik usluga

Kako je ranije navedeno, pretplatnicki ugovor u elektronickim komunikacijama dvostrano
je obvezujuéi ugovor. Zato davatelj usluga ima pravo naplatiti obavljene usluge, a ujedno je
glavna obveza pretplatnika platiti cijenu usluge. Stoga, kao Sto je ve¢ spomenuto, jedan od
sastavnih dijelova pretplatnickog ugovora jest i cjenik usluga. Cjenik usluga sadrzava nacela
obracunskog sustava te cijene pojedinih usluga, paketa usluga i drugih dodatnih usluga koje
operatori javno dostupnih elektronickih komunikacijskih usluga pruzaju krajnjim korisnicima,
ukljucujuéi i naknade za pristup, ako postoje, kao i koristenje svih usluga koje su automatski
omogucene u mreZi operatora, a za ukljucenje ili koristenje kojih krajnji korisnik mora dati
izri¢itu prethodnu privolu.®® Nacela obracunskog sustava sadrzavaju podroban opis vrste,
vremena i trajanja poziva, odnosno koli¢ine prenesenih podataka za pojedinu uslugu, paket
usluga ili drugu dodatnu uslugu.®* Pravilnik u ¢l. 22. govori kako cjenik usluga mora biti
specificiran na nacin da je krajnji korisnik prije koriStenja usluge upoznat s iznosom za koji ga
se moze teretiti te da objava cjenika usluga mora ukljucivati sve elemente potrebne krajnjem
korisniku za to€an izracun troSkova koristenja ugovorenih usluga, a osobito: svaku pojedinu
cijenu koja se zaraCunava za trajanje poziva, koli¢inu prenesenih podataka ili po usluzi;
jedinicu koja se koristi za izraun cijene koriStenja usluge; obracunsku jedinicu te svako
zaokruzivanje iznosa cijena usluge. Kao §to je slucaj i sa opéim uvjetima, cjenik usluga mora

biti dostavljen na uvid Agenciji najmanje osam dana prije njegove objave®®, a operatori

%0 Visoki upravni sud RH, Usz 2078/2021-2 od 10.06.2021., str. 2.
3L ZEK ¢&l. 145. st. 8.

32 |bid.

3 ZEK, ¢l. 143.a, st. 1.

3 lbid., st. 2.

% lbid., st. 4.



moraju objaviti cjenik usluga kao i sve njegove izmjene na svojim internetskim stranicama te
ga uciniti dostupnim 1 na svojim prodajnim mjestima, na nacin koji krajnjim korisnicima
omogucuje jednostavan pristup u za njih pristupaénom obliku®¢. Izmjene cjenika usluga ne
smiju se primijeniti na postoje¢e krajnje korisnike prije isteka roka od 30 dana od njihove
objave®’, osim ako su izmjene iskljucivo u korist krajnjeg korisnika, onda ¢e se primjenjivati
od dana objave®. Sli¢no kao i kod op¢ih uvjeta poslovanja, operatori smiju izmijeniti cjenik
usluga, i on ¢e se primjenjivati na ve¢ sklopljene ugovore, ukoliko, kao Sto je prethodno

opisano, obavijeste krajnje korisnike. Tako Upravni sud donosi u presudi Usl-161/20-9:

,, Prema misljenju suda, praksa Europskog suda na koju se poziva tuzitelj i nacelo rimskog
prava pacta sunt servanda, tj. nacelo postivanja zakljucenih ugovora, nisu primjenjivi u
konkretnom slucaju, a obzirom da je Zakon o elektronickim komunikacijama lex specialis u
odnosu na Zakon o zastiti potrosaca, te da isti omogucuje operateru izmjenu cjenika za
vrijeme trajanja pretplatnickog ugovora bez naknade za prijevremeni raskid ugovora u roku
od 30 dana od primitka obavijesti o izmjenama, a Sto znaci da je korisnik imao na
raspolaganju samo dvije mogucnosti, ili prihvatiti povecanje cijene usluge ili raskinuti
pretplatnicki ugovor bez naknade, a sukladno prethodno citiranom clanku 42.a stavka 10.

Zakona o elektronickim komunikacijama i Opéim uvjetima operatera. >

Kao i kod op¢ih uvjeta, mozemo vidjeti da odredbe zakona i podzakonskih akata idu u
smjeru §to vece transparentnosti i informiranja pretplatnika — Krajnjih korisnika i potrosaca,
kako bi bili $to viSe svjesni koja su to prava i obveze operatora javnih komunikacijskih mreza

1 kako bi bili $to vise zasti¢eni od njihove samovolje.

3.3. Nepostene ugovorne odredbe

S obzirom da su op¢i uvjeti sastavni dio pretplatnickog ugovora u elektronickim
komunikacijama, koji se sklapaju svakodnevno, a sastavljaju ih operatori, moguce je da se
unutar njih nadu odredbe koje idu u korist operatora, a na Stetu krajnjih korisnika, odnosno,
nepostene odredbe. Iz tog razloga, kako bi se zastitili krajnji korisnici, a osobito potrosaci,
potrebno je, koliko je moguce, to podrucje regulirati zakonskim odredbama. Tako nam ve¢

Z0O0 donosi opcenito pravilo da su niStetne odredbe opc¢ih uvjeta ugovora koje, suprotno

% |hid. st. 5.
37 |bid. st. 6.
3 bid. st. 7.
39 Upravni sud u Zagrebu, Usl-161/20-9 od 12.01.2021., str. 3.



nacelu savjesnosti i postenja, prouzroce ociglednu neravnopravnost u pravima i obvezama
strana na Stetu suugovaratelja sastavljaca ili ugrozavaju postizanje svrhe sklopljenog ugovora,
¢ak 1 ako su op¢i uvjeti koji ih sadrze odobreni od nadleznog tijela (¢l. 296. st. 1.). Zakon o
zadtiti potrosaca (dalje: ZZP)*° u ¢l. 53. st. 1. propisuje da se odredba ugovora o kojoj se nije
pojedina¢no pregovaralo smatra nepostenom, ako, suprotno nacelu savjesnosti i poStenja,
uzrokuje znatnu neravnotezu u pravima i obvezama ugovornih strana na Stetu potrosaca. Rije¢
je o opcoj, generalnoj odredbi koja postavlja tri glavna kriterija koji se moraju kumulativno
ispuniti kako bi se radilo o nepostenoj odredbi — ugovorna odredba mora biti takva da se o
njoj nije pojedinacno pregovaralo, mora postojati znacajna neravnoteza u stranackim pravima
i obvezama i mora se protiviti nadelu savjesnosti i postenja.*! Ta tri elementa dosta su Siroko
odredena te ostavljaju puno prostora za razli¢ita tumacenja, Sto bi moglo predstavljati problem
u njihovoj primjeni. Zbog toga, ZZP u ¢l. 54. donosi tzv. 'sivu listu', odnosno listu primjera
ugovornih odredbi koje bi se mogle smatrati nepoStenima uz ispunjenje ve¢ navedenih
pretpostavki. Tako se medu odredbama koje bi se mogle smatrati nepostenima nalazi odredba
kojom se potrosac¢ obvezuje na ispunjenje ugovorne ¢inidbe, dok je ispunjenje obveze trgovca
uvjetovano okolnoS¢u ¢ije ispunjenje ovisi isklju¢ivo o volji trgovca; odredba kojom se
trgovca ovlaséuje da, u slucaju kada raskine ugovor, zadrzi pla¢eno za usluge koje jo$ nije
obavio te odredba kojom se potrosacu namecu odredene obveze, a da potrosac prije sklapanja
ugovora nije bio u mogucnosti upoznati se s tom odredbom.* Ta lista nije zatvorena i
nepostene mogu biti 1 druge odredbe koje ispune kumulativne uvjete iz definicije nepostene

odredbe.*3

Nepostenom poslovnom praksom posebno Se smatraju i zavaravajuca poslovna praksa i
agresivna poslovna praksa.** Poslovna praksa smatra se zavaravaju¢om ako sadrzi neto¢ne
informacije, zbog ¢ega je neistinita ili ako je informacija ¢injeni¢no to¢na, zavarava ili je
vjerojatno da ¢e zavarati prosje¢nog potrosaca ili je vjerojatno da ¢e ga navesti da donese
odluku o kupnji koju inaée ne bi donio.*® U vezi s time, u predmetu Usl-2930/16-23 javlja se
situacija u kojoj je tuziteljica ispunila zahtjev za zasnivanje pretplatnickog ugovora putem
ovlastenog predstavnika operatora, izvan poslovnih prostorija operatora, ali isti¢e kako joj je

bio uru¢en samo promotivni letak, a ne i op¢i uvjeti poslovanja te je samo na obrascu zahtjeva

40 Zakon o zastiti potro$aca ("Narodne novine" br. 19/22.)

41 Poséi¢ Ana, Nepostena klauzula u potro$ackim ugovorima, Zbornik radova Pravnog fakulteta u Splitu, god.43,
2/2006, str. 167.

42 7PP ¢&l. 54.

43 Poici¢, op. cit. (bilj. 41), str. 168.

44 ZPP, ¢l. 34. st. 4.

5 Ibid., ¢l. 35., st. 1.
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bilo oznaceno krizicem da tuziteljica prihvaca Opcée uvjete poslovanja, Uvjete koriStenja
usluga, Uvjete koriStenja terminalne opreme te realizacije prikljucka, Kodeks ponasanja na
Internetu, ukljucujuci Uvjete izdavanja elektronickog novca 1 pruzanja platnih usluga i Cjenik
istih, a istovremeno i rubrika da to sve moze preuzeti i na internetskim stranicama operatora.
Uz to tuziteljica istice da navedeno ni uz naocale ne moze procitati zbog sitnog tiska. Osim
toga bilo joj je predstavljeno kako promotivnu uslugu moze koristiti dva mjeseca bez
naknade. Nakon tog razdoblja, zbog nezadovoljstva uslugom, odlucila je raskinuti ugovor, no
bilo joj je receno kako je razdoblje za raskid ugovora bez naknade bilo samo mjesec dana, a
dva mjeseca se usluga mogla koristiti po promotivnoj cijeni §to nigdje nije bilo istaknuto na

brosuri koju je primila. U odluci Upravni sud u Zagrebu je presudio sljedece:

., Prema misljenju suda ne postoji objektivan razlog zbog kojeg bi slova na obrascu
zahtjeva kojim korisnik potvrduje da je upoznat s opcéim uvjetima poslovanja i uvjetima
koristenja ugovorene usluge trebala biti tako sitna da se jedva mogu procitati, niti postoji
razumno opravdanje zasto bi obrazac s citljivim slovima dobili samo korisnici koji to izricito
zatraze. Takoder nije prihvatljivo da se na obrascu zahtjeva istodobno oznacavaju polja da su
opc¢i uvjeti uruceni korisniku i da e ih korisnik sam preuzeti na Internetu, a prodajni
predstavnici ne bi trebali navedeno polje obrasca oznacavati prije nego sto korisnik zaista

preuzme opée uvjete.*®

(...) Prema misljenju suda propustanje navodenja na promotivnom letku da je rok za raskid
ugovora bez naknade 30 dana, predstavlja zavaravajuce propustanje u smislu prethodno
citirane odredbe, jer trgovac zapravo navodi korisnika na pogresan zakljucak da je rok za
raskid ugovora takoder dva mjeseca (»korisnik ima pravo isprobati uslugu unutar dva
obracunska razdoblja te odustati od usluge bez naknade za prijevremeni raskid ugovorne
obveze«), ¢ime su pruzene obavijesti o glavnim uvjetima usluge nejasne, nerazumljive i

dvosmislene. <4

Dakako, s obzirom da se ZZP odnosi samo na potrosace, a ve¢ je ranije spomenuto kako
nisu svi krajnji korisnici potrosaci, bilo je potrebno i1 poblize odrediti nepoStene ugovorne
odredbe i u pretplatnickim ugovorima u elektronickim komunikacijama. No, mozda i pomalo
neobi¢no, ZEK kao primarni zakon kada govorimo o ugovorima u elektronickim
komunikacijama, ne donosi konkretne odredbe koje se ti¢u nepostenih ugovornih odredbi, ve¢

u Pravilniku (€l. 10.) kao podzakonskom aktu nalazimo tzv. 'crnu listu' nepostenih odredbi

46 Upravni sud u Zagrebu, Usl-2930/16-23 od 26.02.2019., str. 4.
47 Upravni sud u Zagrebu, Usl-2930/16-23 od 26.02.2019., str. 5.
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prema kojima su apsolutno nepostene: mogucénost naplate ponovnog ukljucivanja u situaciji
kada je do isklju¢ivanja doslo pogreskom operatora; uvjetovanje ponovnog ukljucenja
prijevremenim pla¢anjem nov¢anog iznosa koji predstavlja nedospjela potrazivanja nastala
koriStenjem javnih komunikacijskih usluga; moguénost privremene obustave pruzanja usluge
ili raskida pretplatni¢kog ugovora, ako je pretplatnik povrijedio odredbe nekog drugog
ugovora izmedu istih stranaka; moguénost odbijanja zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog
odnosa zbog dugovanja u slucajevima kada krajnji korisnik navedena dugovanja osporava u
sudskom ili kojem drugom izvansudskom postupku, osim u sluc¢aju kada se radi o istoj vrsti
usluge izmedu istih ugovornih strana; moguénost izbjegavanja ili ograni¢avanja ispunjenja
ugovornih obveza, na §tetu pretplatnika. U ostalim situacijama, koje nisu taksativno navedene
u Pravilniku, za krajnje korisnike koji nisu potrosaci, primjenjivat ¢e se pravila ZOO-a 0

nistetnosti op¢ih uvjeta ugovora.

MozZemo primijetiti kako zakonodavac 1 u ovom aspektu pokuSava Sto viSe konkretizirati
podruéje nepostenih odredaba u ugovorima koje sklapaju krajnji korisnici, ali i dalje ostaje
velik prostor koji nije pokriven zakonskim odredbama te u praksi moze imati nepovoljan

ishod za krajnje korisnike.

4. Sklapanje pretplatni¢kog ugovora u elektroni¢kim komunikacijama

Pretplatnic¢ki ugovor u elektroni¢kim komunikacijama sklapaju dvije strane — operator i
krajnji korisnik. Iz op¢ih odredaba ZOO-a (€l. 247.) o ugovornim obveznim odnosima
proizlazi da je ugovor sklopljen kad su se ugovorne strane suglasile o bitnim sastojcima
ugovora. Dakle, operator i krajnji korisnik se moraju suglasiti o cijeni te vrsti usluge koja ¢e
biti pruzena. Ve¢ je ranije spomenuto koji su dijelovi pretplatnickog ugovora 1 kako se
pretplatnicki ugovor sklapa adhezijom, odnosno prihva¢anjem unaprijed utvrdenih 1
objavljenih poslovnih uvjeta operatora. Sto se ti¢e na¢ina sklapanja ugovora, pretplatnicki
ugovor u elektronickim komunikacijama moze se sklopiti u poslovnim prostorijama
operatora, na daljinu i izvan poslovnih prostorija operatora te ¢e u nastavku biti detaljnije

opisan svaki od njih.
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4.1. Sklapanje ugovora u poslovnim prostorijama operatora

Prema Pravilniku (¢l. 8. st. 1.), pretplatnicki se ugovor sklapa na osnovi podnijetog
potpisanog zahtjeva za sklapanje pretplatnickog odnosa od strane krajnjeg korisnika i prihvata
tog zahtjeva od strane operatora. 1z toga proizlazi da inicijativa, odnosno ponuda za sklapanje
ugovora, zapravo dolazi od strane krajnjeg korisnika, a na operatoru je da prihvati tu ponudu.
Tako govori i Zupanijski sud u presudi Gz 1039/2018-2 kojom potvrduje da se zahtjev za

zasnivanje pretplatnickog odnosa moze smatrati tek ponudom za sklapanje pravnog posla:

., Tuzitelj je u spis dostavio pismeno koje nosi naslov ,,Zahtjev za zasnivanje pretplatnickog
odnosa“. CI. 41. Zakona o elektronickim komunikacijama (,, Narodne novine** broj 73/2008,
90/2011, 133/2012, 80/2013, 71/2014) sadrzi odredbe o pretplatnickom ugovoru, no njime
nije predviden zahtjev za zasnivanje pretplatnickog odnosa niti taj Zakon takvo sto posebno
ureduje. Stoga se navedeni zahtjev za zasnivanje pretplatnickog odnosa moze uzeti samo kao
ponuda iz ¢l. 253. st.1 . Zakona o obveznim odnosima (,, Narodne novine“, br. 35/05, 41/08,
125/11 i 78/15 - dalje u tekstu: ZOO) kojom je tuzenica predloZila tuzitelju da sklope

pretplatnicki ugovor. «“ *

Prilikom zaprimanja zahtjeva krajnjeg korisnika, operator javnih komunikacijskih
usluga ¢e korisnika na jasan nacin upoznati Sa, 1 uruciti mu sastavne dijelove pretplatnickog
ugovora, ili ¢e ga, uz suglasnost korisnika, pisano uputiti da ih preuzme na internetskoj
stranici operatora.*® Ako je korisnik prihvatio preuzeti sastavne dijelove pretplatni¢kog
ugovora na internetskoj stranici operatora, korisnik moze raskinuti pretplatnicki ugovor bez
placanja naknade u roku od tri radna dana od sklapanja pretplatnickog ugovora, uz povrat
uredaja ukoliko je kupljen ili dobiven prilikom ugovaranja.’® Potpisivanjem zahtjeva za
zasnivanje pretplatnickog odnosa, krajnji korisnik prihvaca uvjete koriStenja ugovorenih
usluga sukladno navedenom u zahtjevu i u sastavnim dijelovima pretplatni¢kog ugovora.® Po
primitku zahtjeva za =zasnivanje pretplatnickog odnosa u nepokretnoj elektronickoj
komunikacijskoj mrezi, operator javnih komunikacijskih usluga ¢e u roku od petnaest dana od
dana sklapanja pretplatnickog ugovora dostaviti korisniku potvrdu tehnicke moguénosti,

odnosno, obavijest o tehnickoj nemogucénosti pruzanja usluge, s obrazlozenjem, pri ¢emu je

48 Zupanijski sud u Varazdinu, Gz 1039/2018-2 od 10.01.2020., str. 2.
49 Pravilnik ¢l. 8. st. 4.

%0 bid.

51 |bid.

13



prihvatljiv nadin obavjestavanja koji mora biti pouzdan i dokaziv.%? Prihvatom zahtjeva za
zasnivanje pretplatnickog odnosa u nepokretnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi,
operator javnih komunikacijskih usluga je obvezan u roku od trideset dana od dana sklapanja
pretplatni¢kog ugovora sa korisnikom, realizirati zatraZenu uslugu.5® Nakon isteka toga roka,
ukoliko usluga nije realizirana, korisnik ima pravo na raskid pretplatnickog ugovora bez
naplate naknade za prijevremeni raskid ugovora i pravo na naknadu za kasnjenje u realizaciji

usluge.>*

Pravilnik takoder propisuje $to bi sve obrazac zahtjeva za sklapanje pretplatnickog
ugovora trebao sadrzavati. Obrazac zahtjeva utvrduje operator, a neke stavke koje osobito
mora sadrzavati su: naziv i sjediSte pravne osobe, odnosno ime i prezime i adresu fizicke
osobe podnositelja zahtjeva; vrstu elektronicke komunikacijske usluge koja se ugovara;
sveukupnu cijenu usluge te trajanje ugovora, uvjete otkazivanja postojeceg i sklapanja novog
ugovora te upozorenje da se pretplatnicki odnos po isteku razdoblja obveznog trajanja
ugovora nastavlja na neodredeno vrijeme, sve dok ga korisnik ili operator ne raskine.%®
Operatoru se ostavlja moguénost da odbije zahtjev u slucaju kada procijeni da podnositelj
zahtjeva nece biti u mogucnosti, ili nema namjeru podmiriti svoja buduca ili ve¢ dospjela
dugovanja za koristene javne komunikacijske usluge.>® S druge strane, operator je obvezan
prihvatiti zahtjev za sklapanje ugovora ako podnositelj pruzi odgovarajuce osiguranje za
placanje usluga.>” Takoder, operator je obvezan odbiti zahtjev za preseljenje prikljucka i
prijenos broja u slucaju kada je zahtjev podnio privremeni pretplatnik.® Operator moze u
svojim opéim uvjetima utvrditi i druge razloge za neprihvacanje zahtjeva, ukoliko je to u

skladu sa relevantnim zakonima i propisima.®®

4.2. Sklapanje ugovora izvan poslovnih prostora operatora

Novi ZEK iz 2022. ne donosi mnogo o mjestu sklapanja ugovora u elektronickim
komunikacijama, dok je njegov prethodnik iz 2008. samo u ¢l. 41. st. 4. isticao kako ugovori

sklopljeni putem sredstava daljinske komunikacije ili elektronicke trgovine, kao i ugovori

%2 Ibid., st. 5.
% Ibid., st. 7.
5 Ibid.

% Ibid., st. 9.
% Ibid., st. 11.
5 Ibid.

% Ibid., st. 13.
% Ibid., st. 14.
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sklopljeni izvan poslovnih prostora operatora, moraju sadrzavati odredbe u skladu s posebnim
propisima. Glede potrosaca, ZZP je neSto opSirniji. Glava Ill. Sklapanje ugovora izvan
poslovnih prostorija i ugovora na daljinu, sadrzi zajednicke, opée odredbe o sklapanju
ugovora na te nacine, kao i zasebne formalne pretpostavke za svaki od nacina sklapanja. ZZP
u ¢l. 4. to€. 36. definira ugovor sklopljen izvan poslovnih prostorija kao ugovor izmedu
trgovca 1 potrosaca koji je sklopljen uz istodobnu fizicku prisutnost trgovca i potrosaca na
jednome mjestu koje ne predstavlja poslovne prostorije trgovca, ¢ak i kad je potrosa¢ dao
ponudu ili ugovor koji je sklopljen u poslovnim prostorijama trgovca ili putem sredstava
daljinske komunikacije neposredno nakon S$to je trgovac pristupio potrosa¢u osobno i
individualno na mjestu koje nisu njegove poslovne prostorije, a u kojem su trgovac i potrosac
bili istodobno fizicki prisutni ili ugovor koji je sklopljen za vrijeme izleta koji je organizirao
trgovac s namjerom 1ili ciljem promocije ili prodaje robe ili usluga potrosacu. Takoder, u ¢l.
60. ZZP-a naveden je niz obavijesti koje trgovac mora na jasan i razumljiv nacin priop¢iti
potrosacu prije nego sklopi ugovor izvan poslovnih prostorija, odnosno ugovor na daljinu. U
slucaju sklapanja ugovora izvan poslovnih prostorija, ta obavijest potrosacu mora biti dana na
papiru ili, uz suglasnost potrosaca, na drugom trajnom mediju te mora biti Citljiva i napisana
jednostavno i razumljivo.®® Takoder, ukoliko dode do sklapanja takvog ugovora, trgovac mora
dostaviti potroSacu primjerak ugovora ili pisanu potvrdu usmeno sklopljenog ugovora na

papiru ili, uz suglasnost potrosaca, na drugom trajnom mediju.®

U pogledu krajnjih korisnika opcenito, s obzirom da ZEK skromno govori o toj tematici,
u Pravilniku mozemo pronaé¢i neke odgovaraju¢e odredbe koje se odnose na sklapanje
pretplatnickih ugovora u elektroni¢kim komunikacijama izvan poslovnih prostora operatora.
Ugovor sklopljen izvan poslovnih prostora smatra se sklopljenim na dan potpisa
dokumentacije od strane korisnika, a rok za raskid ugovora te¢e od dana sklapanja ugovora. %
Obrazac zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog ugovora mora sadrzavati sve informacije, ve¢
ranije navedene, koje Pravilnik propisuje, kao i posebno istaknutu obavijest o pravu na raskid

ugovora koji te¢e od dana sklapanja ugovora.®

80 7ZZP ¢&l. 66.

%1 Ibid., ¢l. 67. st. 1.

82 Pravilnik, ¢l. 9.4, st. 1.
83 bid., st. 2.
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4.3. Sklapanje ugovora na daljinu

Kod sklapanja ugovora na daljinu takoder moZemo promatrati odredbe dvaju propisa,
ZZP-a kada je ugovorna strana potro$a¢ i Pravilnika koji se opcenito odnosi na krajnje
korisnike. Prema ZZP-u (¢l. 4., to¢. 35.) ugovor na daljinu je ugovor sklopljen izmedu trgovca
1 potrosaca u okviru organiziranog sustava prodaje ili pruzanja usluge bez istodobne fizicke
prisutnosti trgovca i potrosaca na jednome mjestu pri cemu se do trenutka sklapanja ugovora
te za sklapanje ugovora iskljucivo koristi jedno ili viSe sredstava daljinske komunikacije. Kao
i kod sklapanja ugovora izvan poslovnih prostorija trgovca, i kod sklapanja ugovora na
daljinu, prije samog sklapanja potrebno je da trgovac uputi obavijest potrosacu koja mora biti
prilagodena sredstvu daljinske komunikacije koje se koristi te mora biti priopéena
jednostavnim i razumljivim jezikom, a ako se daje na trajnom mediju, mora biti i ¢itljiva®. U
razumnom roku nakon sklapanja ugovora na daljinu, a najkasnije u trenutku isporuke robe ili
pocetka izvrSavanja usluge trgovac je duzan dostaviti potroSacu potvrdu o sklopljenom

ugovoru na trajnom mediju.%

Prema Pravilniku (¢l. 9. st. 1.), ugovor sklopljen putem interneta smatra se pretplatnickim
ugovorom sklopljenim na daljinu. Naveden je i niz podataka koje internetska stranica
operatora putem koje korisnik usluga sklapa ugovor mora sadrzavati. To su, primjerice, oblik
u kojem ¢e ugovor biti dostupan korisniku usluga; vrsta elektronicke komunikacijske usluge
koja se ugovara i naziv odabrane tarife; cijena elektronicke komunikacijske usluge; uvjeti
placanja te trajanje ugovora. Osim putem interneta, pretplatnicki se ugovori ¢esto sklapanju i
putem telefona. Pravilnik navodi i odredena pravila i u vezi takvog nacina sklapanja
pretplatnickog ugovora. U slucaju sklapanja ugovora na daljinu putem telefona, osoba koja
predstavlja operatora je obvezna u telefonskom razgovoru korisniku uz sve obavijesti o usluzi
temeljem posebnog zakona posebno navesti i niz drugih informacija poput toga da
pretplatnicki ugovor moze sklopiti samo osoba koja ¢e po tom ugovoru postati pretplatnik,
odnosno korisnik unaprijed pla¢ene usluge te da korisnik moze, ne navodeci razloge, raskinuti
ugovor u roku od 14 dana od dana kada je dao potvrdu svoje suglasnosti, odnosno u roku od
godine dana sukladno posebnom zakonu kojim je uredena zastita potrosaca, kao i moguce
na¢ine raskida ugovora.%® U slucaju sklapanja ugovora na daljinu, operator je obvezan

korisniku bez odgode dostaviti obavijest o sklopljenom ugovoru na trajnom mediju sukladno

6477P, ¢l. 72. st.1
8 Ibid., &l. 76. st. 1.
% Pravilnik, ¢l. 9. st. 2.
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posebnom zakonu kojim je uredena zastita potrosaca.®” Ugovor sklopljen na daljinu smatra se
sklopljenim danom kada je korisnik potvrdio svoju suglasnost nakon primitka obavijesti o
sklapanju, a rok za raskid ugovora teCe od dana sklapanja ugovora.%® Operator potvrdu
sklapanja ugovora moze traziti pisanim putem, odgovaraju¢im elektroni¢kim putem ili
plac¢anjem prvog racuna, o ¢emu korisnik mora biti jasno obavijesten u samoj obavijesti 0

sklapanju ugovora.®®

Promjenama od 1. sije€nja 2020. godine operatori su obvezni omoguditi raskid
pretplatnickog ugovora na isti nacin (putem istih kanala komunikacije) na koji omogucavaju
sklapanje ugovora.” U svojim op¢im uvjetima poslovanja obvezni su detaljno navesti nacine
na koje korisnici mogu zatraziti raskid pretplatnickog ugovora, sto ukljucuje i moguénost
raskida elektronickim putem i1 putem telefona te navesti je li za raskid potrebna odredena
dokumentacija, odnosno podaci za identifikaciju korisnika te o kojoj se dokumentaciji i

podacima radi. "

5. Hrvatska regulatorna agencija za mreZne djelatnosti

Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (skraceno: HAKOM) je
samostalna, neovisna i neprofitna pravna osoba s javnim ovlastima u okviru djelokruga i
nadleznosti propisanih Zakonom o elektronickim komunikacijama te posebnim zakonima
kojima se ureduje podru¢je posStanskih usluga i regulacija trzista Zeljeznickih usluga.’?
Osniva¢ Agencije je Republika Hrvatska, sjediste joj je u Zagrebu’®, a njome upravlja Vijec¢e
koje ¢ini pet €lanova koje imenuje i razrjeSava Hrvatski sabor na prijedlog Vlade RH."
Agencija za svoj rad odgovara Hrvatskom saboru te je zabranjen svaki oblik utjecaja na rad
Agencije koji bi mogao ugroziti njezinu samostalnost i neovisnost.” Vije¢e Agencije podnosi

Hrvatskom saboru i Vladi RH godisnje izvjesée o radu Agencije.

57 lhid., st. 3.

8 |hid., st. 5.

% lbid.

0 Vidas Ivan, Sklapanje ugovora na daljinu i raskid — relevantna sudska praksa, 2021., dostupno na:
https://www.iusinfo.hr/aktualno/u-sredistu/44629, stranica posjeéena 1. srpnja 2022.
™ Ibid.

27EK, ¢l 9. st. 1.

8 lbid., st. 2., st. 6.

"1bid., ¢l. 11., st. 1., st. 2., st. 3.

S 1bid., ¢l. 9., st. 3 ist. 4.

6 Ibid., ¢l. 20., st. 1.

17


https://www.iusinfo.hr/aktualno/u-sredistu/44629

Sirok je spektar duznosti koji spadaju pod nadleZnost Agencije. Tako su u njenoj
nadleZznosti regulatorni poslovi poput: donoSenja propisa za provedbu ZEK-a; nadzora i
regulacije cijena, cjenika usluga 1 op¢ih uvjeta poslovanja operatora na trzistu elektronickih
komunikacijskih mreza i/ili usluga; rjeSavanja sporova izmedu operatora elektronickih
komunikacijskih mreza i/ili usluga; nadzora nad provedbom obaveza iz op¢ih ovlastenja i
donoSenja odluka o zabrani pruzanja elektronickih komunikacijskih mreza i/ili usluga;
rjeSavanja sporova izmedu krajnjih korisnika i operatora elektronickih komunikacijskih
usluga; inspekcijskog nadzora nad primjenom odredenih propisa; davanja stru¢nih misljenja i
objasnjenja u primjeni odgovarajuc¢ih zakona; medunarodne suradnje u podrucju elektronickih
komunikacija te sudjelovanje u radu upravnih i1 radnih tijela nadleznih europskih i
medunarodnih organizacija i institucija u podrucju elektronickih komunikacija te ostali
regulatorni i drugi poslovi.”” Ono §to nam je mozda najbitnije kada promatramo zastitu
krajnjih korisnika je to da u slu€aju spora izmedu krajnjeg korisnika 1 operatora u vezi s
pruzanjem usluga, iznosom zaduZenim za pruzenu uslugu, kakvoom pruzene usluge,
prigovorom zbog povrede odredaba pretplatnickog ugovora ili prigovorom zbog povrede
prava u vezi sa zastitom pristupa otvorenom internetu, krajnji korisnik moze podnijeti zahtjev
za rjeSavanje spora Agenciji’® ¢ije ¢e postupanje detaljnije biti opisano kasnije u radu. Mogli
bismo reci da je podnoSenje zahtjeva za rjeSavanje spora Agenciji druga instanca kojoj krajnji
korisnik pribjegava u slucaju kada smatra da su mu narusena neka prava od strane operatora, a

Nije to uspio rijesiti prigovorom operatoru.

Ukratko, mozemo reéi, glavna misija Agencije je poticanjem regulatorne
predvidivosti, sprjeCavanjem diskriminacije, osiguravanjem ucinkovitog upravljanja
ograni¢enim dobrima, promicanjem djelotvornih investicija, zaStitom trZiSnog natjecanja te
doprinosom razvoju trzista EU, regulirati trziste elektronickih komunikacija, postanskih i

zeljeznickih usluga u interesu korisnika usluga.’”®

6. Prestanak pretplatnickog ugovora

U ovom poglavlju analizirat ¢u na koje je sve nafine mogu¢ prestanak pretplatnickog

ugovora i1 kako to ureduju relevantni zakonski i podzakonski propisi, prvo na opcenitoj, a

7 Ibid., €l. 16.
% Ibid., &l. 154., st. 1.
™ Misija, vizija i vrijednosti (hakom.hr), stranica posje¢ena 1. srpnja 2022.
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onda i na konkretnijoj razini. Nacini prestanka pretplatnickog ugovora najc¢esce budu opisani i

u op¢im uvjetima, koji bi, dakako, trebali biti u skladu s odgovaraju¢im propisima.

Z00 u ¢l 360. za raskid ugovora kod neispunjenja govori kako u dvostranoobveznim
ugovorima, kad jedna strana ne ispuni svoju obvezu, druga strana, moze, ako nije §to drugo
odredeno, raskinuti ugovor jednostranom izjavom, ako raskid ugovora ne nastupa po samom

zakonu, a u svakom slucaju ima pravo na naknadu Stete.

Osim ZO0-a, promotrit ¢emo odredbe ZZP-a, ZEK-a, Pravilnika te neke dijelove op¢ih
uvjeta nekih od istaknutijinh operatora u Hrvatskoj koji se ticu raskida ugovora. Posebnu
paznju posvetit ¢u raskidu kao jednom od nacina prestanka ugovora, a zatim ¢e biti rijeci 1
ostalim nacinima prestanka pretplatni¢kog ugovora — smrti pretplatnika koji je fizicka osoba,
odnosno prestankom postojanja pretplatnika koji je pravna osoba, prestanku na temelju

zakona te prestanku na temelju pravomoc¢ne odluke suda, odnosno kona¢ne odluke Agencije.

6.1. Raskid i ostali nacini prestanka pretplatni¢kog ugovora

Pretplatnicki ugovor kao i svaki drugi ugovorni odnos moze prestati, tj. ugovor se
moze raskinuti.?® Pretplatnik ima pravo na raskid pretplatnickog ugovora u bilo kojem
trenutku.®’ Postavlja se pitanje kada je pretplatnik duzan platiti naknadu za ostatak
ugovorenog razdoblja u slucaju da je ugovor raskinut prije isteka ugovorenog trajanja
pretplatnickog odnosa. Pretplatnickim ugovorom moze se utvrditi da, ako krajnji korisnik
raskine ugovor ili je ugovor raskinut krivnjom krajnjeg korisnika prije isteka razdoblja
obveznog trajanja ugovora, krajnji korisnik mora platiti mjesecnu naknadu za ostatak
razdoblja obveznog trajanja ugovora ili naknadu u visini popusta na proizvode i usluge koje je
ostvario ako je placanje te naknade povoljnije za krajnjeg korisnika, osim ako Su izmjene
op¢ih uvjeta poslovanja za krajnjeg korisnika usluga nepovoljnije u odnosu na ugovorene
opc¢e uvjete.®2 U tom slucaju krajnji korisnik usluga ima pravo raskinuti pretplatnicki ugovor
bez naknade, odnosno ima pravo na povrat neiskoristenog nov¢anog iznosa u roku od 30 dana
od dana objave tih izmjena, osim u slucaju ako su predloZene izmjene ugovornih uvjeta
iskljucivo u korist krajnjeg korisnika, administrativne prirode i ne utjecu Stetno na krajnjeg

korisnika ili su izravno propisane propisima RH ili pravom EU.28 S time u vezi Visoki

8 Radosavljevié¢ Milan, Telekomunikacijske pretplatnicke usluge, Pravo i porezi, br. 11, studeni 1999., str. 45.
81 ZEK ¢€l. 145. st. 13.

8 bid.

& Ibid., st. 8.
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upravni sud u presudi Usll-10/2013-8 potvrduje kako je krajnji korisnik duzan, ukoliko se ne
radi o nekoj od ranije navedenih iznimaka, u slu¢aju prijevremenog raskida, platiti preostale

mjesecne obveze do isteka ugovorenog roka:

,,Odredbom clanka 2. Ugovora propisano je da se ugovor sklapa na neodredeno vrijeme, uz
najmanje trajanje Ugovora od (24) dvadeset Cetiri mjeseca od dana aktiviranja usluge. U
slucaju prijevremenog raskida Ugovora korisnik je obvezan podmiriti sve preostale mjesecne
pretplate za ugovorenu uslugu do kraja ugovorenog roka. Slijedom navedenog, osnovano je
tuziteljici, kao pretplatniku, odredena obveza da podmiri sve preostale mjesecne pretplate do
kraja ugovorenog roka jer je raskid Ugovora nastupio 1. rujna 2011., dakle prije isteka

ugovorenog roka od dvadeset cetiri mjeseca od dana aktiviranja usluge. “8

Takoder, u slucaju kada operator nije u mogucnosti ispuniti ugovornu obvezu u skladu s
ugovornim uvjetima, krajnji korisnik ima pravo na raskid ugovora bez naknade, osim obveze

plaéanja dugovanja za pruzene usluge nastalog do dana raskida ugovora.

Pravilnik nam donosi jo$ detaljnije odredbe o raskidu pretplatnickog ugovora u ¢l. 20.
U prvom stavku tog ¢lanka navode se neki slucajevi u kojima operator ima pravo raskinuti
pretplatnicki ugovor — ako pretplatnik ne ukloni utvrdenu neispravnost na pretplatnickoj
telekomunikacijskoj opremi u roku od 30 dana od dana privremenog iskljuc¢enja pretplatnicke
telekomunikacijske terminalne opreme iz javne elektroni¢ke komunikacijske mrezZe; ako
pretplatnik ne dopusti pregled ispravnosti pretplatnicke telekomunikacijske terminalne
opreme ni nakon isteka roka od 30 dana od dana privremenog iskljucenja pretplatnicke
telekomunikacijske terminalne opreme iz javne elektronicke komunikacijske mrezZe; ako
pretplatnik ne podmiri dospjelo, a neosporeno dugovanje za obavljene elektronicke
komunikacijske usluge u roku od 30 dana od dana privremenog isklju€enja pretplatnicke
telekomunikacijske terminalne opreme iz javne elektronicke komunikacijske mreze te ako
krajnji korisnik ne dostavi sve potrebne podatke koji omoguéuju njegovu jednoznacnu i
trenuta¢nu identifikaciju. No, to nisu jedini sluc¢ajevi u kojima operator ima pravo raskinuti
pretplatnicki ugovor jer operator u svojim op¢éim uvjetima moze, sukladno propisima, utvrditi

1 druge razloge, osim prethodno navedenih, zbog kojih se moze raskinuti pretplatnicki odnos

8 Visoki upravni sud RH, Us11-10/2013-8 od 10.04.2013., str. 2.
8 ZEK, ¢&l. 145. st. 9.
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odnosno trajno iskljuciti pretplatnicka telekomunikacijska terminalna oprema iz javne

elektroni¢ke komunikacijske mreze.8

Ve¢ je ranije spomenuto kako se prihvatom zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog
odnosa u nepokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mreZi, operator obvezuje u roku od 30
dana od sklapanja ugovora realizirati zatraZzenu uslugu. Nakon isteka tog roka, ukoliko usluga
nije realizirana, korisnik ima pravo na raskid pretplatnickog ugovora bez naknade za
prijevremeni raskid ugovora podnoSenjem zahtjeva za raskid ugovora i pravo na naknadu za
kasSnjenje u realizaciji usluge.®” Promjenama Pravilnika od 1. sije¢nja 2020. izmijenjen je i
raskid bez placanja naknade za prijevremeni raskid. Naime, ako korisnik sklapa ugovor u
poslovnici, a u dokumentaciji koju potpisuje obveze se prouciti opée uvjete poslovanja ili
ostale sastavne dijelove ugovora poput cjelokupnog cjenika naknadno, primjerice
preuzimanjem putem interneta, tada ugovor moze raskinuti bez placanja naknada za raskid
ako u sljedeca tri radna dana jasno izjavi da se s uvjetima ne slaze i da odustaje od ugovora. 88
Pravilnik, nadalje, u ¢l. 8. st. 6. propisuje kako korisnik ima pravo jednostrano raskinuti
pretplatnicki ugovor bez naplate naknade za prijevremeni raskid ugovora, a sve do realizacije
ugovorene usluge, ukoliko operator ne dostavi krajnjem korisniku potvrdu tehnicke
mogucnosti odnosno obavijest o tehnickoj nemoguénosti pruzanja usluge. Pravna ili fizicka
osoba obvezna je osigurati ispravnu pretplatni¢ku instalaciju i nabaviti telekomunikacijsku
terminalnu opremu koja zadovoljava propisane tehnicke uvjete i norme, a telekomunikacijska
terminalna oprema mora imati propisanu izjavu o sukladnosti.®® Ukoliko se prilikom
realizacije trazene usluge utvrdi da korisnik nema ispravnu pretplatnicku instalaciju, usluge se
nece realizirati te korisnik ima pravo na raskid pretplatnickog ugovora bez placanja naknade
za prijevremeni raskid ugovora, ali je obvezan nadoknaditi operatoru troSak aktivacije

veleprodajne usluge ukoliko se usluga trebala pruzati putem mreze drugog operatora.*

Sto se tice raskida pretplatnickog ugovora koji nije sklopljen u poslovnim prostorijama
operatora, takoder vrijede promjene Pravilnika uvedene od 1. sijecnja 2020., a kojima je
propisano da su operatori javnih komunikacijskih usluga obvezni omoguéiti raskid
pretplatnickog ugovora na isti nacin (putem istih kanala komunikacije) na koji omogucavaju

sklapanje ugovora. U svojim op¢im uvjetima obvezni su detaljno navesti nacine na koje

8 Pravilnik, ¢l. 20., st. 2.
87 Pravilnik, ¢L. 8., st. 7.
8 Vidas, op. cit. (bilj. 70)
8 Pravilnik ¢l. 8. st. 16.
% Ibid.
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korisnici mogu zatraziti raskid pretplatnickog ugovora, Sto uklju¢uje i mogucénost raskida
elektronickim putem 1 putem telefona te navesti je li za raskid potrebna odredena
dokumentacija, odnosno podaci za identifikaciju korisnika te o kojoj se dokumentaciji i
podacima radi.® Nakon 3to operator javnih komunikacijskih usluga zaprimi zahtjev za raskid
pretplatnickog ugovora, operator ne smije komunicirati s pretplatnikom u svrhu sprjeavanja
raskida pretplatnickog ugovora, osim u slu¢aju ispunjenja propisanih obveza u postupku

promjene operatora.®?

Kada govorimo o ugovorima sklopljenim izvan poslovnih prostorija i ugovora na
daljinu, u ZZP-u se takoder nalaze neke odredbe koje ureduju pravo na jednostrani raskid
ugovora. Tako u ¢l. 79. st. 1. stoji kako potrosa¢ ima pravo, ne navodeci razloge za to,
jednostrano raskinuti ugovor sklopljen izvan poslovnih prostorija ili sklopljen na daljinu u od
dana njegova sklapanja, a najkasnije u roku od 14 dana. Sto se ti¢e nadina koristenja tog prava
na jednostrani raskid ugovora, potrosa¢ je duzan prije isteka roka za jednostrani raskid
ugovora obavijestiti trgovca o svojoj odluci da raskine ugovor i to putem obrasca za
jednostrani raskid ugovora ili putem bilo koje druge nedvosmislene izjave kojom izrazava
svoju volju da raskine ugovor.®® Ako trgovac na svojoj mreznoj stranici omogudéi potro$acu
jednostrani raskid ugovora, potrosa¢ moze jednostrano raskinuti ugovor tako da obrazac za
jednostrani raskid ili drugu nedvosmislenu izjavu o raskidu ispuni i poSalje trgovcu
elektroni¢kim putem.’* Ova odredba je i u skladu s ranije navedenim izmjenama Pravilnika
koje nalazu operatorima da trebaju omoguciti raskid ugovora na isti nacin na koji je bilo
moguce i sklapanje. Glede ucinka jednostranog raskida ugovora, prema ZZP-u (¢l. 82.),
iskoristi li potrosac¢ svoje pravo na jednostrani raskid, stranke nisu duzne ispuniti svoje obveze
iz ugovora sklopljenog izvan poslovnih prostorija ili ugovora sklopljenog na daljinu. U
sluc¢aju raskida ugovora, svaka strana je duzna vratiti drugoj ono S§to je primila na temelju
ugovora u skladu s odgovarajuéim odredbama.®® Iskoristi li potroSa¢ svoje pravo na
jednostrani raskid ugovora, trgovac mora bez odgadanja, a najkasnije u roku od 14 dana od
dana kad je zaprimio obavijest o odluci potroSaca da raskida ugovor, sukladno odredbama o
naCinu koristenja prava na jednostrani raskid, vratiti potrosacu sve Sto je ovaj platio na

temelju ugovora.®

%1 Pravilnik, ¢l. 20., st. 4.
9 Ibid., st. 5.

9377P ¢l. 81. st. 1.

% Ibid., st. 2.

% Thid., &l. 82., st. 2.

% Thid., &l. 83., st. 1.
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Kao §to je navedeno u uvodnom dijelu, osim raskidom, pretplatnicki ugovor moze
prestati i smrcéu pretplatnika koji je fizicka osoba, odnosno prestankom postojanja pretplatnika
koji je pravna osoba, zatim na temelju pravomo¢ne odluke suda odnosno konaéne odluke
Agencije te na temelju zakona i drugog propisa?’. Sto se ti¢e isteka razdoblja minimalnog
obveznog trajanja pretplatnickog ugovora, operator je duzan nastaviti pruzati ugovorene
usluge pod uvjetima ugovorenim u pretplatnickom ugovoru te sukladno vazeé¢im opcéim
uvjetima 1 cjenikom, osim u slucaju kada je pretplatnik unaprijed odredio dan raskida
pretplatni¢kog ugovora.® Istekom razdoblja minimalnog obveznog trajanja pretplatnickog
ugovora pretplatnik moze raskinuti ugovor u svakom trenutku, bez plac¢anja bilo kakve
naknade.?® Nistetne su odredbe ugovora prema kojima ¢e se Sutnja pretplatnika smatrati

pristankom na novi ugovor s minimalnim obveznim trajanjem.%

Smréu pretplatnika koji je fizi¢ka osoba prestaje pretplatnicki ugovor.%* No, Pravilnik
(CL. 19. st. 2.) ostavlja mogucénost da se nakon smrti pretplatnika nasljednici, odnosno ¢lanovi
zajednickog kucanstva, nastave koristiti javnim komunikacijskim uslugama sadrzanim u
njegovom pretplatnickom ugovoru. Smatrat ¢e se da su time izrazili volju za nastavkom
pretplatnickog ugovora. U tom slucaju nasljednici ili ¢lanovi zajedni¢kog kucanstva obvezni
su od operatora javnih komunikacijskih usluga zatraziti prijenos pretplatni¢kog ugovora na
svoje ime. Operator javnih komunikacijskih usluga obvezan je prijenos izvrsiti u roku od tri
radna dana od zaprimanja potpune dokumentacije podnositelja zahtjeva za prijenosom.%?
Operator ne mora omoguciti prijenos pretplatnickog ugovora ukoliko postoje nepodmirena
dospjela, a neosporena dugovanja.®® Kada su u pitanju pravne osobe, prestankom postojanja
pravne osobe prestaje i pretplatnicki ugovor.1%

Nakon proucavanja relevantnih odredaba zakona i Pravilnika promotrit ¢emo 1 kako su
ta pravila implementirana u konkretne opce uvjete triju vodeéih operatora u Republici
Hrvatskoj. Sva tri promatrana operatora imaju slican sadrzaj opc¢ih uvjeta. Osim $to u njima
mozemo pronadi ranije spomenute odredbe ZEK-a i Pravilnika ili pozivanje na njih, u njima
se nalaze i neki drugi razlozi za raskid koji nisu taksativno navedeni u ZEK-u i Pravilniku, jer,

kao $to je spomenuto, moguce je da sami operatori proSire listu razloga za raskid ukoliko oni

9 Pravilnik, ¢l. 17., st. 1.
% Ibid., ¢l. 18. st. 1.

% Ibid., st. 2.

100 Ipid.

101 Pravilnik, ¢l. 19. st. 1.
192 Ipid., st. 3.

108 Ibid.

104 Ibid., st. 4.
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nisu u suprotnosti s propisima. Tako se unutar razloga za raskid pretplatnickog odnosa nalaze
razlozi poput: slucaja da se utvrdi kako pretplatnik nije platio dospjelo dugovanje u roku od
30 dana od privremenog iskljuc¢enja SIM kartice ili ograni¢enja koriStenja usluga; slucaja u
kojem pretplatnik vise nema adrese u RH za dostavu papirnatog rac¢una i obavijesti; slucaja da
se sazna da je neki od podataka korisnika iz zahtjeva za sklapanje pretplatnickog ugovora bio
lazan ili nepotpun; slucaja da postoji osnovana sumnja da krajnji korisnik zloupotrebljava
usluge koje pruza operator, ili omogucéava tre¢ima takvu zloupotrebu ili sluc¢aja da se usluga
koristi za nezakonite radnje te osobito ako se zloupotrebljava poziv na broj 112.1% Takoder,
navode se kao razlozi za raskid i slu¢ajevi kada pretplatnik u roku od 30 dana od privremenog
isklju€enja ne pruzi dokaze o prestanku razloga za privremeno iskljucenje; slucajevi kada
nadlezno tijelo utvrdi krivnju krajnjeg korisnika za namjerno uznemiravanje drugih korisnika,
ometanje 1/ili onemogucavanje koriStenja usluga drugim korisnicima usluga ili slucajevi u
kojima su kod pojedinog pretplatnika dva ili viSe puta nastali razlozi za privremeno
isklju¢enje.1%

Iako mozemo uociti kako operatori u praksi primjenjuju zakonske odredbe unutar svojih
op¢ih odredaba 1 uvelike imaju iste ili sli¢ne odredbe, to nikako ne smije biti razlog krajnjim
korisnicima za olako shvacanje ili potpisivanje pretplatnickog ugovora bez pomnog citanja

op¢ih odredaba, osobito u pogledu prestanka ugovora.

7. Zastita krajnjih korisnika

S obzirom da su krajnji korisnici Cesto u podredenom polozaju naspram operatora,
posebnu paznju posvetit ¢u nacinima zastite koju sve korisnici mogu prema postojeéim
propisima ostvariti u Republici Hrvatskoj. Nakon pregleda odredaba zakona koji to propisuju,
uslijedit ¢e 1 nekoliko primjera iz sudske prakse. Zastitu krajnjih korisnika prvenstveno

ureduju ZEK i Pravilnik, a zatim i ZZP, kada je rije¢ o kolektivnoj zastiti potrosaca.

105 Opéi uvjeti poslovanja Al Hrvatska, dostupno na: https://www.al.hr/hr/opci-uvjeti-poslovanja#cl12, stranica
posjeéena 1. srpnja 2022.; Opéi uvjeti poslovanja za mobilne usluge Hrvatskog Telekoma, dostupno na:
file:///C:/Users/lvan/Downloads/Op%C4%87i%20uvjeti%20poslovanja%20za%20mobilne%20usluge%20Hrvat
skog%20Telekoma%20(u%20primjeni%200d%2001.01.2020.).pdf, stranica posjecena 1. srpnja 2022.; Op¢éi
uvjeti poslovanja Telemach Hrvatska d.o.0. za pruzanje usluga u javnoj pokretnoj komunikacijskoj mrezi,
dostupno na:

https://cdn.telemach.hr/public/upload/pdf/Opci_uvjeti_poslovanja_Telemach_Hrvatska doo_za_pruzanje uslug
a_u_javnoj_pokretnoj_komunikacijskoj_mrezi.pdf, stranica posjecena 1. srpnja 2022.

106 bid.
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S obzirom na Direktivu o univerzalnoj usluzi i pravima korisnika u odnosu na
elektroni¢ke komunikacijske mreze i usluge!?’ koja u ¢l. 34. nalaze da zakonodavstvo drzave
Clanice osigura dostupnost izvansudskih postupaka za rjeSavanje sporova izmedu krajnjih
korisnika i operatora koji ¢e biti transparentni, nediskriminiraju¢i, jednostavni i financijski
dostupni, tako je i hrvatsko zakonodavstvo uvelo jedan takav sustav koji omogucava lakse i
brze rjeSavanje takvih sporova. Tako krajnji korisnici imaju moguénost voditi spor u, mozemo
re¢i, dobrovoljnom, mje$ovitom kvazisudskom i sudskom postupku!®. Na raspolaganju imaju

nekoliko pravnih sredstva koja ¢e biti opisana u nastavku.
7.1. Prigovor operatoru

Prvo sredstvo zastite koje krajnji korisnik ima na raspolaganju jest podnoSenje
prigovora operatoru javnih komunikacijskih mreza. ZEK taksativno navodi razloge zbog kojih
se moze podnijeti prigovor operatoru, koji su ujedno i razlozi zbog kojih se kasnije moze
podnijeti zahtjev Agenciji. Prigovor, odnosno zahtjev moze se podnijeti u vezi s pruzanjem
usluga, iznosom zaduzenim za pruzenu uslugu, kakvocom pruzene usluge, zbog povrede
odredaba ugovora i zbog povrede prava u vezi sa zaStitom pristupa otvorenom internetu.'%°
Prigovor moze biti u pisanom ili elektronickom obliku, mora sadrzavati ¢injenice i dokaze na
kojima se temelji te se podnosi operatoru javnih komunikacijskih mreZa koji onda provodi
postupak rjeSavanja prigovora.'® Za navedene razloge zbog kojih se moze podnijeti prigovor
odredeni su i rokovi u kojima se mogu podnijeti. Krajnji korisnici moraju voditi ratuna da ne
propuste djelovati unutar zadanih rokova, jer njihovo propustanje moze dovesti do
odbacivanja zahtjeva. Prigovor na iznos kojim je zaduzen za pruzenu uslugu moze se
podnijeti u roku od 30 dana od dana dospijeca raCuna za pruZene usluge, a prigovor na
kakvocu pruzene usluge u roku od 30 dana od dana pruzanja usluge.''! U ostalim slu¢ajevima
rok za podnosenje prigovora je 15 dana od dana saznanja za radnju ili propust operatora.'? U
slu¢aju podnosenja prigovora, operator je duzan provjeriti iznos zaduZenja za pruzenu uslugu
ili kakvoc¢u pruzene usluge te na temelju administrativne i tehnicke provjere potvrditi iznos

zaduZenja ili ga prilagoditi to¢nom iznosu.'*® U slu¢aju odbijanja prigovora kao neosnovanog,

197 Direktiva br. 2002/22/EC, izmijenjena i dopunjena Direktivom br. 2009/136/EC

108 Mari¢i¢ Domagoj, RjeSavanje sporova operatora i korisnika elektroni¢kih komunikacijskih usluga, str. 1.
dostupno na: https://www.iusinfo.hr/strucni-clanci/CLN20V01D2012B474, stranica posjecena 1. srpnja 2022.
109 7EK, &l. 153., st. 1.

110 1bid., st. 2.

111 bid., st. 3.

12 bid.

113 bid., st. 5.
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operator je duzan izdati krajnjem korisniku potvrdu o izvrSenoj provjeri, s to¢no i pregledno

navedenim svim potrebnim sastavnicama.'*

Sto se ti¢e obaveza koje, unato¢ podnesenom prigovoru, moraju ispuniti pretplatnik i
operator, ZEK u ¢l. 153. st. 6. navodi kako krajnji korisnik koji je podnio prigovor na iznos
kojim je zaduzen za pruzenu uslugu, do rjeSenja prigovora mora placati nesporni dio iznosa
racuna za pruzene usluge ili prosjecni iznos kojim je bio zaduZen u razdoblju od najvise tri
mjeseca prije razdoblja na koje se odnosi prigovor. S druge strane, operator Kkrajnjem
korisniku koji uredno podmiruje sve sljede¢e nesporne raune za pruzene usluge ne smije
obustaviti pruzanje usluge niti iskljuciti pretplatnicku terminalnu opremu iz elektronicke
komunikacijske mreze do zavrSetka sudskog postupka, rjesavanja spora pred Agencijom ili
kojeg drugog izvansudskog rjeSavanja spora, osim u sluaju da je pretplatnik raskinuo
pretplatnicki ugovor.'®® Ako je operator ve¢ obustavio pruzanje usluge ili iskljucio korisni¢ku
terminalnu opremu iz elektronicke komunikacijske mreze prije nego Sto je primio obavijest o
postupku rjesavanja spora ili o pokrenutom sudskom postupku ili drugom izvansudskom
postupku, obvezan je bez odgode i bez naknade ponovno zapoceti i nastaviti pruzati uslugu
krajnjem korisniku do zavrSetka postupka.'!® Takoder, jedna od obveza operatora koja je
propisana Pravilnikom (¢l. 29. st. 8.) je i duznost operatora da, u sluc¢aju podnosSenja
prigovora, zastane sa svim radnjama, odnosno postupcima, u svrhu prisilne naplate
osporavanog iznosa, ukljucujuéi i slanje opomene sve do okoncanja postupka rjeSavanja

prigovora ili spora pred Agencijom.

ZEK (¢l. 153. st. 11.) takoder nalaze operatoru da pravovremeno odgovori na uloZeni
prigovor, odnosno operator je obvezan dostaviti krajnjem korisniku, pisanim ili elektronickim
putem, odgovor o utemeljenosti podnesenog prigovora u roku od najvise 15 dana od
zaprimanja prigovora, odnosno u roku od 30 dana ako su u pitanju usluge s posebnom

tarifom.

Postupak pred operatorom ima dva stupnja. Prvi stupanj bilo bi ulaganje prigovora na
prethodno opisan nacin, a u drugom stupnju postoji moguénost da krajnji korisnik, nakon
primitka odgovora od strane operatora, u roku od 30 dana, podnese prituzbu (reklamaciju), u
pisanom ili elektroni¢kom obliku, povjerenstvu za prituzbe potrosaca pri operatoru. '’

Povjerenstvo za prituzbe potroSaca pri operatoru javno dostupnih elektroni¢kih

114 Ibid.

15 Ibid., st. 7.
116 Ipid., st. 8.
W7 Ibid., st. 12.
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komunikacijskih usluga obvezno je dostaviti odgovor, u pisanom ili elektronickom obliku,
krajnjem korisniku u roku od 30 dana od dana zaprimanja njegove prituzbe.'® Taj pisani
odgovor takoder mora sadrzavati detaljno obrazlozenje o razlozima odbijanja, odnosno,
prihvacanja prigovora uz prilozene dokaze na temelju kojih je donesena odbijajuca odluka.
Takoder, treba sadrzavati i uputu da se nakon dobivanja odgovora od povjerenstva, ako krajnji
korisnik njime nije zadovoljan, moZe obratiti Agenciji.''® To nas dovodi do idu¢eg koraka,
odnosno pravnog puta u kojem nezadovoljni krajnji korisnik moze pokusati ostvariti svoje

pravo - podnosenje zahtjeva Agenciji.

7.2. Postupak pred Agencijom

Ukoliko je krajnji korisnik ulozio prigovor operatoru te u tom postupku nije uspio ni u
prvom ni drugom stupnju, hrvatsko zakonodavstvo predvida moguénost pokretanja spora pred
Agencijom. ZEK u ¢l. 154. poblize odreduje taj postupak. U slucaju istih razloga koji su bili
navedeni kao osnova za podnoSenje prigovora operatoru, krajnji korisnik moze podnijeti
zahtjev za rjeSavanje spora Agenciji u roku od 30 dana od dana dostavljanja pisanog odgovora
povjerenstva za prituzbe potrosaca. Iz toga Sto se zahtjev za rjeSavanje spora pred Agencijom
moze podnijeti tek nakon dostavljanja odgovora povjerenstva za prituzbe potrosaca mozemo
i8¢itati kako, iako mozda nije eksplicitno navedeno, prvo se mora iscrpiti pravni put pred
operatorom, a tek onda podnijeti zahtjev pred Agencijom. Vjerojatno je jedan od razloga koji
se krije iza takvog pravnog rjeSenja taj da se rastereti, odnosno smanji broj prigovora koji bi
se morao rjeSavati pred Agencijom da ne bi doslo do zatrpanosti i neucinkovitosti toga tijela.
Agencija po sluzbenoj duznosti pazi na svoju stvarnu nadleznost tijekom cijelog postupka
rjeSavanja spora.t?’ Iz ¢l. 154. st. 1. ZEK-a mozemo zaklju¢iti kako je aktivno legitimirana
stranka samo Kkrajnji korisnik, dok je pasivno legitimirana stranka operator javnih
komunikacijskih mreza. Operator se ne moze posluziti tim pravnim sredstvom kako bi
ostvarivao svoja prava prema krajnjem korisniku. Takoder, navedeni mehanizam nije
namijenjen rjeSavanju sporova izmedu pojedinih operatora, u situacijama gdje jedan operator

(operator korisnik) koristi veleprodajne usluge drugog operatora.!?* Zastara osporene trazbine

118 Ibid., st. 13.

119 Pravilnik, ¢l. 29., st. 7.

120 7EK, &, 154., st. 3.

121 Mari¢i¢, op. cit. (bilj. 106), str. 1.
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ne teCe za vrijeme rjeSavanja spora pred Agencijom, a operator za to vrijeme ne smije

pokrenuti postupka prisilne naplate niti ustupiti osporenu trazbinu.'%

Agencija rjeSava sporove prema nacelima transparentnosti, objektivnosti i
nediskriminacije, a odluku donosi na temelju prijedloga Povjerenstva za zaStitu prava
korisnika usluga, u skladu s odredbama ZEK-a i posebnih zakona.'?® Povjerenstvo ima
svojstvo i zadaée savjetodavnog tijela koje se osniva pri Agenciji.*?* Pravilnikom o naéinu
rada Povjerenstva za zaStitu prava korisnika usluga (dalje: Pravilnik o nacinu rada
Povjerenstva)'?® poblize se odreduju sastav, nacin rada te druga pitanja u vezi s radom
navedenog povjerenstva. Povjerenstvo se sastoji od sedam c¢lanova od kojih je pet
predstavnika iz stru¢ne sluzbe Agencije, a dva su predstavnici udruga za zastitu potrosaca.?
Tim mjeSovitim sastavom se vjerojatno htjela posti¢i ravnoteza, odnosno ukljuciti i
predstavnike udruga za zastitu potrosaa u postupak rjesavanja sporova izmedu krajnjih
korisnika 1 operatora. Za donoSenje pravovaljanih prijedloga i misljenja potrebna je vecina
glasova svih ¢lanova Povjerenstva, odnosno najmanje Cetiri ¢lana Povjerenstva, uz uvjet da na

sjednici sudjeluje barem jedan ¢lan predstavnik udruga za zastitu potrosaca.'?’

Postupak pred Agencijom vodi se po pravilima upravnog postupka. To znaci da stranke
mogu Kkoristiti sva procesna sredstva koja im omogucuje Zakon o opéem upravnom
postupku.?® Nakon zaprimljenog prijedloga Povjerenstva, Agencija rjeSava spor na temelju
podataka, dokumentacije i oCitovanja stranaka u postupku, u pravilu bez provodenja usmene
rasprave.’?® S obzirom da ZEK navodi da se usmena rasprava u pravilu ne provodi, nema
zapreke da se ona ipak provede ukoliko to bude potrebno. Cl. 154. st. 6. ZEK-a propisana je i
obveza operatora da sudjeluje u postupcima rjesavanja spora, dostavlja Agenciji sve potrebne
podatke, dokumentaciju i oCitovanja te da u potpunosti suraduje s Agencijom u Svrhu
rjeSavanja spora. ZEK (¢l. 154. st. 9.) takoder propisuje da Agencija treba donijeti odluku o
rjeSenju spora, u najkraéem mogucem roku, a najkasnije u roku od 60 dana od dana
podnosenja urednog zahtjeva za rjeSavanje tog spora. Odluka Agencije u sporu je konacna i

izvr$na.’3® S obzirom na ranije navedene razloge zbog koji se sve moze postaviti zahtjev pred

122 7EK, ¢l. 154., st. 1.

123 1bid., st. 4.

124 1bid., st. 5.

125 Pravilnik o na¢inu rada povjerenstva za zastitu prava korisnika usluga ("Narodne novine" br. 124/11.)
126 Ibid., ¢l. 2., st. 1.

27 1bid., ¢l. 5. st. 1.

128 Mari¢ié, op. cit. (bilj. 106), str. 2.

129 7EK, ¢l. 154., st. 7.

130 Mari¢i¢, op. cit. (bilj. 106), str. 2.
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Agencijom, u praksi se postavilo pitanje Sto kada postoji neki nedostatak s uredajem koji je
preuzet u sklopu pretplatnickog ugovora u elektronickim komunikacijama. U sudskoj praksi
nalazimo stajaliSte kako se sporovi zbog materijalnih nedostatka uredaja ne rjesavaju u
postupku izmedu operatora i korisnika, odnosno pred Agencijom, ve¢ se radi o
imovinskopravnom odnosu koji se onda rjesava pred redovnim sudom. Takvog stava je bio i

Upravni sud u Zagrebu u presudi Usl-4230/19-7:

., Tuzenik, takoder, pravilno zakljucuje da nije nadlezan za odlucivanje o dijelu prigovora
koji se odnosi na pokretni uredaj i naknadu stete, buduci da sukladno clanku 51. Zakona 0
elektronickim komunikacijama ovlasten odlucivati iskljucivo o elektronickim komunikacijskim
uslugama, dok je o eventualnoj nistetnosti ugovora zbog nedostataka na mobilnom uredaju i

naknadi §tete ovlasten odlucivati nadlezni opéinski sud. “*3

To potvrduje i Visoki upravni sud u presudi Usz-1101/18-2:

,,Naime, i ovaj Sud smatra da Zalitelj pravnu zastitu za kupljeni proizvod s materijalnim
nedostatkom ne moze traziti od tuzenika u sporu izmedu korisnika i operatora javnih
komunikacijskih usluga, ve¢ od nadlezne inspekcije ili pred redovnim sudom. Radi se o
imovinskopravnom odnosu (ugovor o prodaji), a rjesavanje spora koji je proizasao iz toga
odnosa nije u nadleznosti tuzenika. To Sto je predmet ugovora bila i prodaja predmetnog
uredaja, nije razlog za drugacije rjesenje ove stvari. Odlucno je da spor koji proizlazi iz
nekog imovinskopravnog odnosa (ugovor o prodaji), nije spor u smislu clanka 51. stavka 1.

Zakona ‘132

7.3. Sudski postupak

Postupak pred Agencijom dobrovoljan je i ni na koji nacin ne utjeCe na pravo Korisnika da
svoja prava ostvari u redovnom sudskom postupku.3 Ali, ako krajnji korisnik u postupku
rjeSavanja spora pred Agencijom zbog iste Cinjenicne i1 pravne osnove podnese tuzbu
nadleznom sudu, obustavlja se postupak rjeSavanja spora pred Agencijom.'® Obustavljanje
postupka ne nastupa eo ipso, vec¢ je potrebno da Agencija o tome donese odgovarajucu odluku

koja ¢ée onda imati konstitutivno pravno znadéenje.'%

181 Upravni sud u Zagrebu, Usl-4230/19-7 od 23.11.2020., str. 2.
132 V/isoki upravni sud RH, Us#-1101/18-2 od 08.03.2018., str. 2.
133 Maricié, op. cit. (bilj 106), str. 2.

134 7EK, &. 154., st. 3.

135 Bori¢, op. cit. (bilj. 8), str. 58.

29



Iako je odluka Agencije konacna i izvrSna, time se ne iscrpljuje u potpunosti pravna zastita.
Naime, protiv odluka i drugih upravnih akata Agencije nije dopustena zalba, ali se protiv njih
moze pokrenuti upravni spor pred Visokim upravnim sudom Republike Hrvatske. ¢ Iznimno,
protiv odluka Agencije u sporovima izmedu krajnjih korisnika i operatora moze se pokrenuti
upravni spor pred mjesno nadleznim upravnim sudom.'¥” Ovdje se ne radi o klasiénom
upravnom postupku u kojem nezadovoljni gradanin tek podnoSenjem tuzbe ulazi u spor s
javnopravnim tijelom koje je odlucivalo o njegovim pravima i obvezama, nego se u sustini
radi o jednom kvazisudskom postupku u kojem javnopravno tijelo odlucuje o sporu izmedu
osoba privatnog prava, uz procesnu primjenu pravila upravnog postupka te bi u takvim
okolnostima bilo nerazumno nezadovoljnu stranku usmjeriti na vodenje prvostupanjskog

upravnog spora u kojem bi se u sustini cijeli postupak vodio ispocetka.*®

7.4. Kolektivna zaStita potrosaca

Osim zastite individualnih interesa krajnjih korisnika koja je prethodno opisana,
postoji jo$ jedan nacin zastite kada govorimo o potrosackim odnosima. Naime, ZZP predvida
1 zaStitu kolektivnih interesa potroSaca putem tuzbe za zastitu kolektivnih interesa potrosaca.
Zastitom kolektivnih interesa potrosaca se pojedincima omogucava da u svoje ime, a u
interesu svih potroSaca, podignu tuzbu na trgovackom sudu protiv onih trgovaca ili njihovih
udruzenja, Cije je postupanje u suprotnosti s propisima o zastiti potrosaca, a uc¢inak presude u
korist jednog potrosaca odnositi ¢e se na sve potrosace.'3® ZZP-om (¢l. 115. st. 1.) je odredeno
da postupak za zastitu kolektivnih interesa potrosa¢a mogu pokrenuti ovlastena tijela ili osobe
koje imaju opravdani interes za kolektivnu zastitu potrosaca, kao Sto su udruge za zastitu
potrosaca te drzavna tijela nadlezna za zastitu potrosaca. Za razliku od postupaka individualne
pravne zastite u kojima aktivnu legitimaciju za pokretanje postupka imaju, u pravilu, osobe
¢ija su subjektivna prava povrijedena ili ugrozena, aktivnu legitimaciju za pokretanje
postupaka kolektivne pravne zastite imaju osobe ili tijela koje nisu pretrpjele povredu, ali su

zakonom ovlastene na njihovo pokretanje.4°

136 ZEK, ¢l. 36., st. 2.

137 Ibid.

B8Marici¢, op. cit. (bilj. 106), str. 2.

1% Baran Nevenka, Orli¢ Zaninovi¢ Senka, Zastita potro$aca, Priru¢nik za polaznike/ice, Pravosudna akademija
2019., str. 87., dostupno na:
https://pak.hr/cke/obrazovni%20materijali/Za%c5%altita%20potro%c5%ala%c4%8da.pdf, stranica posjecena —
1. srpnja 2022.

140 Magani¢ Aleksandra, Osnovne znacajke kolektivne pravne zastite, Informator, 2014., dostupno na:
https://informator.hr/strucni-clanci/osnovne-znacajke-kolektivne-pravne-zastite, stranica posjecena 1. srpnja
2022.
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Prije nego li ovlasteno tijelo pokrene postupak za zastitu kolektivnih interesa i prava
potrosaca, duzno je trgovca ili drugu osobu koja postupa protivno odredbama iz ¢l. 114. st. 2.
ZZP-a prethodno pisano upozoriti da ¢e, ukoliko ne prekine s nedopustenim ponasSanjem,
protiv njega biti pokrenut postupak.'*! Za sudenje u tom postupku stvarno je nadlezan
trgovacki sud, a mjesno je nadlezan trgovacki sud prema mjestu sjedista, odnosno podruZznice
tuzenika, a ako tuzenik nema sjediSte ni podruznicu, mjesno je nadlezan trgovacki sud na
Cijem se podrudju nalazi prebivaliSte tuzenika.'*? Nadlezni sud ¢e u postupku povodom tuzbe
za zastitu kolektivnih interesa na odgovarajuci nacin primjenjivati odredbe propisa kojim se
ureduje parni¢ni postupak i propisa kojima se ureduje ovrsni postupak, osim ako ZZP ne
odreduje drugacije.!*® Ako sud utvrdi da je tuzbeni zahtjev osnovan, odlukom ¢e: a) utvrditi
¢in povrede propisa o zastiti potrosaca i precizno ga definirati, b) narediti tuzeniku da prekine
s protupravnim postupanjem te usvoji mjere koje su potrebne za uklanjanje Stetnih posljedica
nastale tim postupanjem, ¢) zabraniti mu takvo ili sli¢no ponasanje ubuduce.'* Sud ¢e takoder
naloziti tuzeniku da o svom trosku objavi cijelu ili dio odluke ako njezino objavljivanje moze
doprinijeti da se ublaze ili u potpunosti iskljuce Stetne posljedice povrede propisa o zastiti
potrosac¢a.'® U odluci u kojoj sud usvaja tuzbeni zahtjev odreduje i rok za njeno ispunjenje te
novCanu kaznu za slucaj da tuzenik dobrovoljno ne ispuni obvezu iz odluke ili ju ispuni sa

zakaSnjenjem. 46

Posebnost ucinka sudske odluke kojom se usvaja tuzbeni zahtjev je u tome Sto obvezuje
tuzenika da se u budu¢nosti suzdrzi od istog ili slicnog protupravnog ponasanja, ali u odnosu
na sve potrosace. Stoga se subjektivne granice pravomocénosti Sire i pomicu tako da odluka
donesena u postupku kolektivne pravne zastite neée djelovati samo izmedu tuzitelja i
tuzenika, ve¢ ¢e se na nju moc¢i pozivati 1 svaki pripadnik odredene skupine kojem donesena
odluka ide u prilog, te pritom nije znacajno jesu li pripadnici te skupine bili ¢lanovi udruge
koja je pokrenula taj postupak ili ne.**” Takoder, pokretanje ili vodenje postupka kolektivne
zaStite ne sprecava potroSata kojem je postupanjem trgovca prouzrocena Steta da pred
nadleznim sudom pokrene postupak za naknadu Stete protiv trgovca koji mu je nedopustenim
postupanjem prouzrocio Stetu, da pred sudom pokrene postupak za ponistenje ili utvrdivanje

nistetnosti ugovora koji je sklopljen pod utjecajem nedopustenog postupanja ili da pred

141 77p &l 116., st. 1.

142 Ibid., ¢l. 118.

143 Ibid., ¢l. 130.

144 bid., ¢l. 122.

145 Ibid., ¢l. 123.

146 Thid.. &1. 124.

147 Maganié¢, op. cit. (bilj. 138)
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sudom pokrene bilo koji drugi postupak kojim ¢e zahtijevati ostvarenje prava koja joj
pripadaju na temelju pravila o zatiti potroSaca.}*® Odluka suda donesena u postupku za
zaStitu kolektivnih interesa potroSaca ima obvezujuéu snagu prema ostalim sudovima u
postupku koji potrosa¢ osobno pokrene radi naknade Stete koja mu je uzrokovana

postupanjem tuzenika.4?

Dakle, potrosaci koji su sklopili pretplatnicki ugovor s operatorom javno dostupnih
elektronickih komunikacijskih usluga, osim zastite na individualnoj razini, prvo putem
ulaganja prigovora pred operatorom u dva stupnja, a zatim i stavljanjem zahtjeva pred
Agenciju te eventualno ulaganje zalbe protiv odluke Agencije pred Visokim upravnim sudom,
mogu svoju pravnu zastitu ostvarivati i putem kolektivne pravne zastite. Posebno se istice
vaznost zaStite kolektivnih interesa u slucaju bagatelnih Steta ili u sluaju masovnih
povredivanja kolektivnih dobara. Ponekad je ekonomska Steta za pojedinca premala da bi se
upustao u parni¢ni postupak, te bi mu to prouzrocilo veéi troSak nego korist, stoga ¢e i
povreditelj kolektivnih interesa pripadnika neke skupine i sam racunati s ekonomskom
neisplativo§¢u pokretanja parnice mozebitno povrijedenih, zbog njihove neznatne vrijednosti,
koje pod odredenim uvjetima mogu pridonijeti ostvarivanju ekstra profita.’>® To je takoder
jedan od razloga zbog kojih zakonodavac predvida oblik zaStite interesa potrosaca i u tim
slu¢ajevima upravo preko drugih subjekata koji mogu putem tuzbe za zastitu kolektivnih

interesa pruziti zastitu potrosacima koji su u podredenom polozaju spram trgovaca.

7.5. Analiza i izvjeS¢e Agencije

Nakon razmatranja zakonskih odredbi koje ureduju pretplatnicke ugovore u
elektronickim komunikacijama, pogotovo njihovo sklapanje i raskid te zastitu krajnjih
korisnika, postavlja se pitanje kako to funkcionira u praksi, odnosno jesu li te odredbe
dovoljne i primjenjuju li se na pravilan nacin. Takoder, vidjet ¢emo i koliko se zapravo krajnji

korisnici sluze sredstvima zastite koja su im na raspolaganju.

Prema izvje$éu Agencije za 2021. godinu %%, u treéem stupnju rjeSavanja spora, pred

Povjerenstvom Agencije bilo je zaprimljeno 1258 zahtjeva, Sto je 142 spora manje nego

148 Baran, Orli¢ Zaninovié, op. cit. (bilj. 137), str. 86.

19 77P, ¢l. 126.

150 Maganié, op. cit. (bilj. 138)

Blzvjesce o sporovima korisnika u elektroni¢kim komunikacijama za 2021., Hrvatska regulatorna agencija za
mrezne djelatnosti, travanj 2022., dostupno na:
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prethodne 2020. godine. 2020. godine takoder je bio zabiljezen pad broja predmeta u tre¢em
stupnju, stoga mozemo zakljuciti kako, unazad nekoliko godina, biljezimo padajuci trend $to
se tice broja zahtjeva koje Agencija zaprima te se moZze istaknuti da operatori sve vise
usvajaju praksu Agencije, a Sto je u skladu s krajnjim ciljem da korisnik ve¢ u prvom stupnju
dobije ispravnu odluku.?®? Od prije spomenutih 1285 zahtjeva, njih petstotinjak je rjeSenjem
obustavljeno. Najces¢i razlog obustave je bio taj Sto su operatori naknadno promijenili svoju
odluku iz drugog stupnja te rijesili prigovor u korist korisnika ili zbog utvrdene nenadleznosti
Agencije. Takoder, jedan od razloga obustave rjeSenja je i propustanje zakonom predvidenih
rokova. Stoga je dobro jo$ jednom naglasiti kako krajnji korisnici moraju biti oprezni da na
vrijeme ulazu svoje prigovore i zahtjeve kako ne bi propustili priliku za takvim nacinom
rjeSavanja spora. Za preostale sporove u kojima je Agencija donijela odluke uoceno je kako je
kod vecine operatora postotak pozitivnih odluka nizi od 50%, Sto ukazuje na daljnji pozitivan
trend ispravnosti postupanja operatora, buduéi da je takve odluke potvrdila i Agencija. Sto se
ti¢e razloga pokretanja spora, Agencija je analizom utvrdila kako se zahtjevi za rjeSavanjem
spora velikim dijelom odnose na trazenje prijevremenog raskida pretplatnickog ugovora zbog
povreda odredbi ugovora, a zatim na obracun potro$nju i ostvareni promet. Takoder, jo$ je
uvijek velik broj prigovora koji se odnose na pravo raskida ugovora u roku od 14 dana od
dana sklapanja, a na Sto korisnici imaju pravo sukladno ZZP-u u slucajevima prodaje na

daljinu ili izvan poslovnih prostora operatora.

S jedne strane takvi trendovi padajuceg broja zahtjeva ukazuju na jasnocu i dobru
primjenu zakonskih odredbi i postupanje operatora, a s druge strane postavlja se pitanje zbog
Cega dolazi do odbacivanja zahtjeva krajnjih korisnika. Jedan od razloga ranije naveden je
propustanje rokova, no vjerojatno je 1 jedan od c&imbenika nepoznavanje, odnosno
neupucenost i neinformiranost krajnjih korisnika u prava i obveze kako svojih, tako i
operatora. Naime, jedno manje istrazivanje!®® od dvjestotinjak ispitanika pokazalo je kako
samo 29,56% ispitanika smatra da je Citanje op¢ih uvjeta poslovanja bitno prije potpisivanja
ugovora, dok ih ostatak ispitanika smatra ili nebitnima, nerazumljivima ili ih ne zanimanju ili
¢ak ne znaju pronaci. To moze biti velik problem pri ostvarivanju zastite krajnjih korisnika jer
ih veéina automatski, bez Citanja, razumijevanja i obrac¢anja previse paznje potpisuje ugovore

i pristaje na uvjete operatora te se kasnije pozivaju na neznanje, a sami svojim potpisom

https://mwww.hakom.hr/UserDocsImages/2022/dokumenti/lzvje%C5%A1%C4%87e%20sporovi%202021.pdf,
stranica posjecena 1. srpnja 2022.
152 1pid.

158 Banozi¢ Mateja, Zastita potroSaca u pruzanju telekomunikacijskih usluga, Suvremena trgovina 1(42), str. 33.
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potvrduju da su pro¢itali opée uvjete poslovanja. Cesto se buduéi pretplatnici oslanjaju i na
informacije i upute koje dobiju od djelatnika na prodajnim mjestima operatora koji su samo
informativnog karaktera i koji ne zamjenjuju Citanje op¢ih uvjeta poslovanja. Tako i u
predmetu Us-12546/2011-6, tuzitelj ne osporava da je svojim potpisom potvrdio da je
procitao i prihvatio opée uvjete operatora, prema kojima nije sporno da se neiskoristene
jedinice ne prebacuju na iduc¢i mjesec, ali se poziva na prijevarno ponasanje operatora i
dovodenje u zabludu od strane djelatnika koji su ga uputili kako se preostale jedinice

prebacuju u iduéi mjesec. Tako Visoki upravni sud donosi:

,,Naime, u postupku je nedvojbeno utvrdeno da su tuZitelji svojim potpisom potvrdili
zaprimanje Opcih uvjeta poslovanja Hrvatskog Telekoma d.d. kao i Specifikaciju ugovorenog
tarifnog paketa, odnosno uz uvjete koristenja ugovorene opcije potpisom zahtjeva prihvatili
su i uvjete tarifnog modela. Kako iz naprijed navedene Specifikacije tarifnih modela proizlazi
da se neiskoristene minute razgovora, SMS poruka, kolicine podataka ili vrijeme predvideno
za koristenje HotSpota, a koje je ukljuceno u mjesecnu naknadu, ne prenosi u slijedeci mjesec,
odnosno u slijedece obracunsko razdoblje, te prigovor tuzitelja da su smatrali nepotrebnim
Citati sve odredbe ugovora buduci su dobili usmenu informaciju od djelatnice Hrvatskog
Telekoma d.d. vezano za predmetni tarifni paket, nije od utjecaja na drugacije rjesenje ove
upravne stvari, buduci pretplatnicki ugovor sadrzi sve potrebne podatke o konkretnoj usluzi
kako je i propisano citiranim clankom 41. stavak 2. Zakona. (...) Prigovori tuZitelja vezani uz
prijevarno ponasanje djelatnika operatora nisu odlucni jer ne mogu biti predmetom upravnog
postupka pred tuzenim tijelom, ve¢ drugim nadleznim tijelom za kaznena djela na sto ukazuje

i tuzeno tijelo u odgovoru na tuzbu. “'>*

Smatram kako bi u tom podrucju trebalo povecati svijest krajnjih korisnika i1 vaznost Citanja
ugovora koje sklapaju te, s druge strane, poraditi na jasnoéi, transparentnosti i jednostavnosti
jezika onog Sto krajnji korisnici potpisuju kako bi ve¢ pri potpisivanju bili svjesni mogucih
posljedica odredenih postupanja. Takoder, velik broj korisnika pri sklapanju ugovora
vjerojatno ni ne zna u ¢emu se to€no sastoji 1 koji su sve mehanizmi njihove pravne zastite
kada su u pitanju pretplatnicki ugovori u elektronickim komunikacijama. S obzirom na velik
broj pretplatnickih ugovora koji se sklapa u danasnje vrijeme, smatram da bi bilo poZeljno
kada bi se vise navedena problematika priblizila potrosacima na svima dostupan, razumljiv i

jednostavan nacin. Time bi se vjerojatno smanjio broj odbacenih predmeta pred nadleznim

154 Visoki upravni sud RH, Us-12546/2011-6 od 12.04.2012., str. 3
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tijelima, a i broj sporova opc¢enito u tom podrucju, Sto bi onda olaksalo i ubrzalo postupanje u

ostalim postupcima.

8. Zakljucéak

Nakon analize koju ovaj rad donosi, mozemo uociti i pozitivne i negativne strane
reguliranja pretplatnickog ugovora od strane naseg zakonodavca. S obzirom na ve¢ spomenuti
odnos subordinacije izmedu krajnjih korisnika i operatora, potrebno je s puno opreza pristupiti
toj problematici. Prvenstveno Zakon o elektroni¢kim komunikacijama, pravilnici Hrvatske
regulatorne agencije za mreZne djelatnosti pa onda 1 Zakon o zaStiti potroSaca 1 Zakon o
obveznim odnosima postavljaju pred operatere brojne zahtjeve u pogledu transparentnosti,
jednostavnosti, jasnocée, razumljivosti i postenosti poslovne prakse u njihovu postupanju
prema Krajnjim korisnicima, dok je s druge strane uspostavljen jedan specifi¢an sustav zastite
krajnjih korisnika kojemu je cilj §to brze i jednostavnije rjesavanje potencijalnih sporova.
Postavlja se pitanje koliko je taj sustav zaista pristupacan korisnicima i koliko ga oni uopce
poznaju i koriste. Smatram da je dobrom dijelu pretplatnika zapravo nepoznato koja su sve
njihova prava i obveze, a i koja sve prava i obveze operatori imaju prema njima. Takoder,
jedan od velikih problema jest i ¢injenica da velik broj korisnika ne Cita opce uvjete prije
potpisivanja samog ugovora. Trebali bismo podizati svijest o vaznosti toga i poticati ljude
preko medija, udruga potrosaca i ostalih dostupnih sredstava da se informiraju na vrijeme o
pravima i obvezama obiju strana u pretplatnickom ugovoru. Naravno, i na operatorima lezi
odgovornost da svojim radnjama ne nastupaju u zloj vjeri prema svojim korisnicima i da
uloze dovoljno truda u razjasnjavanje svih poteskoca koje bi krajnji korisnici mogli imati.
Takoder, smatram pozitivnim na¢in na koji je hrvatski zakonodavac implementirao europske
direktive te osmislio sustav u kojem se krajnji korisnici prvo obracaju svom operatoru u svrhu
rjeSavanja problema, a zatim jednom ne-sudskom tijelu koje je zaduzeno za uredenje toga
podru¢ja. Tek kada je iscrpljen taj specificni pravni put, krajnji korisnici imaju priliku
pokrenuti sudski postupak i to po pravilima upravnog postupka. Smatram da su se na taj nacin
uvelike sudovi rasteretili od potencijalnih brojnih postupaka, a i samim korisnicima je ovakav
Problem vidim ponovo u nedovoljnoj upucenosti krajnjih korisnika da uopce na te nacine
mogu ostvarivati svoju pravnu zastitu te potencijalno rjeSenje vide u promjeni operatora.
Pozitivno je Sto statistika pokazuje sve vecu ujednacenost operatora i Agencije sa sudovima u

primjeni relevantnih zakona i propisa. Dugoro¢no gledajuci, postupnom edukacijom krajnjih
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korisnika 1 pojacanim nadzorom nad uvjetima koje postavljaju operatori i nad njihovim
postupanjima prema krajnjim korisnicima mogli bismo povecati zadovoljstvo krajnjih
korisnija u koristenju usluga elektronickih komunikacija, a 1 jo§ viSe smanjiti broj nastalih

sporova na obostrano zadovoljstvo i korist krajnjih korisnika i operatora.
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