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REPUBLIKA HRVATSKA
Ministarstvo mora, prometa
i infrastrukture

KLASA: 300-01/21-03/1
URBROJ: 530-07-21-2
Zagreb, 24. veljace 2021.

HRVATSKA UDRUGA
ZA ZASTITU POTROSACA
n/r g. Tomislav Londéar, tajnik
Ozaljska 93/11
10 000 Zagreb

PREDMET: Primjedbe na postupanje operatora elektroni¢kih komunikacija
— ocCitovanje, dostavlja se -

Postovani gospodine Loncar,

Ministarstvo mora, prometa i infrastrukture zaprimilo je dopis Vlade Republike Hrvatske od
4. veljate 2021. godine, KLASE: 022-03/21-05/1, URBROJA: 50302/22-21-2, kojim se
ovome Ministarstvu na daljnje postupanje dostavlja dopis Hrvatske udruge za zastitu
potros$aca u vezi sa zastitom krajnjih korisnika na temelju ugovora sklopljenih s operatorom
elektroni¢kih komunikacija te postupanjem Hrvatske regulatorne agencije za mreZne
djelatnosti (u daljnjem tekstu: HAKOM) u ostvarivanju prava krajnjih korisnika. U suradnji s
HAKOM-om ovo Ministarstvo ocituje se na navode iz Vaseg dopisa kako slijedi:

Zastita prava krajnjih korisnika propisana je u Glavi VII. Zakona o elektroni¢kim
komunikacijama ("Narodne novine", br. 73/08., 90/11., 133/12., 80/13., 71/14. 1 72/17.) (u
daljnjem tekstu: ZEK).

Clankom 41. ZEK-a propisano je da se prava i obveze iz pretplatnitkog odnosa
izmedu operatora javnih komunikacijskih usluga i pretplatnika tih usluga ureduju njihovim
medusobnim ugovorom te da sastavni dio pretplatnickog ugovora ¢ine op¢i uvjeti poslovanja,
uvjeti koriStenja usluga i cjenik usluga za koje se taj ugovor sklapa, kao i pravo pretplatnika
na raskid ugovora u bilo kojem trenutku. Pretplatni¢ki ugovor mora sadrzavati odredbe koje
su utvrdene posebnim zakonom kojim je uredena zaStita potroSaca, te drugim posebnim
propisima. Nadalje, u stavku 6. navedenog ¢lanka propisano je pravo pretplatnika na raskid
pretplatnickog ugovora bez podmirivanja ugovornih obveza iz stavka 5. istoga ¢lanka, osim
dospjelog dugovanja za pruzene usluge u sluCaju kada operator javnih komunikacijskih
usluga nije u moguénosti ispuniti ugovornu obvezu u skladu s opéim uvjetima poslovanja.

Prava i obveze operatora elektroni¢kih komunikacija koje se odnose na dono$enje
op¢ih uvjeta poslovanja, kao i moguénost te postupak njihove kasnije izmjene, propisani su
¢lankom 42. ZEK-a, dok su uvjeti za donoSenje i izmjenu cjenika propisani ¢lankom 42.a
ZEK-a. Operatori elektronickih komunikacija obvezni su opce uvjete poslovanja, cjenik i sve



njihove izmjene dostaviti na uvid HAKOM-u. Medutim, u skladu sa stavkom 7. ¢lanka 42. i
stavkom 10. ¢lanka 42a. ZEK-a, krajnji korisnik ima pravo raskinuti pretplatni¢ki ugovor bez
naknade ako su izmjene op¢ih uvjeta poslovanja/cjenika za krajnjeg korisnika usluga
nepovoljnije u odnosu na ugovorene opce uvjete poslovanja/cjenik, odnosno ima pravo na
povrat neiskoriStenog novcanog iznosa u roku od 30 dana od dana objave izmjena opcih
uvjeta poslovanja/cjenika, osim u zakonom odredenim sluc¢ajevima.

Dodatno, regulatorni okvir, koji ukljuCuje i zastitu krajnjih korisnika, ureden je
pravom Europske unije, pri ¢emu posebnu vaznost ima Uredba (EU) 2015/2120 Europskog
parlamenta i Vije¢a od 25. studenoga 2015. o utvrdivanju mjera u vezi s pristupom otvorenom
internetu te o izmjeni Direktive 2002/22/EZ o univerzalnoj usluzi i pravima korisnika u vezi s
elektroni¢kim komunikacijskim mreZama i uslugama i Uredbe (EU) br. 531/2012 o roamingu
u javnim pokretnim komunikacijskim mrezama u Uniji. Napominjemo da su mjerodavni
propisi iz podru¢ja elektroni¢kih komunikacija, pa tako i odredbe o zastiti krajnjih korisnika
usluga uskladene s mjerodavnim pravom Europske unije.

U odnosu na brzinu interneta, isticemo da je odredivanje minimalne, uobicajene i
maksimalne brzine za pojedini internetski paket u nepokretnim elektroni¢kim
komunikacijskim mrezama propisano Uredbom (EU) 2015/2120 i vrijedi za sve drzave
Clanice EU-a. Ako operatori elektroni¢kih komunikacija ne isporuéuju brzinu unutar
ugovorenog raspona (u Republici Hrvatskoj odstupanje od maksimalne brzine moze biti
najvise 30%), korisnici imaju pravo na raskid pretplatni¢kog ugovora bez placanja naknade ili
na prelazak na jeftiniji paket manje brzine. Kako bi mogli dokazati brzinu, krajnjim
korisnicima na raspolaganju je besplatan alat koji je izradio HAKOM, a nalazi se na
internetskoj stranicic HAKOM-a, te njegovi rezultati predstavljaju valjan dokaz u postupku
protiv operatora elektroni¢kih komunikacija.

Nadalje. u sluCaju pokretnih elektroni¢kih komunikacijskih mreZa operator nema

obvezu jam¢iti minimalnu i maksimalnu brzinu interneta, ve¢ je obvezan samo informirati

korisnika 0 mogucim ostvarivim brzinama, kao i o razlozima koji mogu utjecati na njezino
smanjenje.

Naime, brzina u pokretnoj elektroni¢koj komunikacijskoj mreZi ovisi o dodatnim
okolnostima, poput broja korisnika na odredenom podruéju, prirodnih i umjetnih zapreka,
korisnikova uredaja, itd. Dodatno naglasavamo da brzina pristupa putem WiFi mreZe, a putem
koje se mogu Kkoristiti ugovorene usluge pristupa internetu u nepokretnoj i pokretnoj
elektronickoj komunikacijskoj mrezi, takoder ovisi o dodatnim okolnostima, a osobito o broju
okolnih uredaja koji upotrebljavaju isti radiofrekvencijski spektar.

Pravna zaStita krajnjih korisnika osigurana je i odredbama ZEK-a koje propisuju
postupak rjeSavanja prigovora podnesenog od strane krajnjeg korisnika, pa je tako ¢lankom
50. ZEK-a propisano ovlaStenje krajnjeg korisnika usluga na podnosenje prigovora operatoru
javnih komunikacijskih usluga na kakvoéu pruZene usluge, prigovor zbog povrede odredaba
pretplatni¢kog ugovora i prigovor zbog povrede prava u vezi sa zaStitom pristupa otvorenom
internetu.

Na pisani odgovor operatora krajnji korisnik usluga ima pravo podnijeti prituzbu
(reklamaciju) u drugostupanjskom postupku povjerenstvu za prituZbe potrosaca pri operatoru
javnih komunikacijskih usluga u roku od 30 dana od dana dostavljanja pisanog odgovora.

Ako korisnik nije zadovoljan odgovorom operatora, u skladu s ¢lankom 51. ZEK-a
moze podnijeti zahtjev za rjeSavanje spora HAKOM-u u roku od 30 dana od dana dostavljanja
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pisanog odgovora povjerenstva za prituzbe potro$ala. Protiv odluke HAKOM-a korisnik
moze pokrenuti upravni spor pred mjesno nadleznim upravnim sudom u skladu s ¢lankom 18.
ZEK-a.

Slijedom VaSeg zahtjeva za zastitu potrosaca u vezi s postupanjem HAKOM-a u
ostvarivanju takve zaStite, napominjemo da je HAKOM samostalna, neovisna i neprofitna
pravna osoba s javnim ovlastima koja, u skladu s ¢lankom 7. ZEK-a, za svoj rad odgovara
Hrvatskome saboru te je zabranjen svaki oblik utjecaja na rad HAKOM-a koji bi mogao
ugroziti njegovu samostalnost i neovisnost.

Zaklju€no, napominjemo da je u tijeku postupak donoSenja novoga Zakona o
elektroni¢kim komunikacijama radi prenoSenja Direktive (EU) 2018/1972 Europskog
parlamenta 1 Vijeca od 11. prosinca 2018. o Europskom zakoniku elektroni¢kih komunikacija
(preinaka) u zakonodavstvo Republike Hrvatske, a kojim je predvidena potpuna
harmonizacija potroSackih prava u elektroni¢kim komunikacijama na razni Europske unije.
Zainteresirana javnost imat ¢e moguénost davanja primjedaba i prijedloga na tekst Nacrta
prijedloga Zakona o elektroni¢ckim komunikacijama u postupku javnog savjetovanja koje ¢e
biti pravodobno javno objavljeno na srediSnjem drzavnom portalu za savjetovanja s javnoséu:
https://savjetovanja.gov.hr/.

S postovanjem,

MINISTAR

S\

Ole utkovié

Dostaviti na znanje: Vlada Republike Hrvatske
Ured predsjednika
Trg sv. Marka 2, 10 000 Zagreb
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VLADA REPUBLIKE HRVATSKE Primlieno: /”.p 2. a
URED PREDSJEDNIKA T

iLU' broj: /9 2/2’7

KLASA: 022-03/21-05/14
URBROJ: 50302/22-21-2

Zagreb, 4. veljace 2021.

MINISTARSTVO GOSPODARSTVA 1
ODRZIVOG RAZVOJA
gospodin Tomislav Cori¢, ministar

MINISTARSTVO MORA, PROMETA I
INFRASTRUKTURE
gospodin Oleg Butkovi¢, ministar

PREDMET: Hrvatska udruga za zaStitu potrosaca, Zagreb
- prosljeduje se

Cijenjena gospodo ministri,

u Uredu predsjednika Vlade zaprimljen je dopis u vezi s nepoStivanjem ugovornih
odnosa s telekomunikacijskim tvrtkama i nedjelovanja tvrtke HAKOM u zastiti potrosaca.
Predmetni dopis vam prosljedujem u privitku na daljnje postupanje.

Molim vas da vaSe o€itovanje o navodima iz dopisa dostavite Hrvatskoj udruzi za
zastitu potro$aca, a kopiju odgovora ovom Uredu pozivom na gornju klasu i urudzbeni broj.

S postovanjem,

Prilog: kao u tekstu

O tome obavijest:

- Hrvatska udruga za zastitu potroSaca
n/p g. Tomislav Loncar, tajnik HUZP




