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______________________________________________________________________________

На основу члана 138. став 1. Устава Републике Србије
,  чланa 24. став 2. и чланa 31. став 2. Закона о Заштитнику грађана
, поступајући по притужбама већег броја грађана, које се односе на рад Регулаторне агенције за електронске комуникације и поштанске услуге, Заштитник грађана 

У  Т  В  Р  Ђ  У  Ј Е

Регулаторна агенција за електронске комуникације и поштанске услуге (Агенција) није, у складу са Законом прописаним циљевима и начелима регулисања у области електронских комуникација, обезбедила задовољавајући ниво заштите интереса потрошача/корисника /крајњих корисника/претплатника (корисника) у односу са пружаоцима електронских комуникационих услуга (операторима), јер корисницима није обезбедила доступност јасних и потпуних информација о ценама, условима приступа и коришћења (укључујући ограничења) и o квалитету јавних комуникационих мрежа и услуга, као ни ефикасно поступање по притужбама на рад оператора
.
Агенција упркос законској обавези
, на својој интернет страници не објављује ажурне податке о ценама, условима за приступ и коришћење и квалитету јавних комуникационих мрежа и услуга. Тиме крши право грађана на обавештеност о ценама, условима приступа и коришћења и квалитету јавних комуникационих мрежа и услуга.

Агенција је повредила и право грађана на добру управу, јер у својим одговорима корисницима не даје потпуна и јасна обавештења o надлежностима Агенције; o томе да ли је конкретно поступање оператора у складу са законом и прописаним условима за обављање делатности електронских комуникација; као ни поуку како да заштите своја права из претплатничких уговора, уколико нису задовољни исходом поступка пред Агенцијом.
Агенција није предузела мере да се важећи прописи  унапреде тако што ће се изменити и прецизирати, за претплатнике збуњујуће, одредбе о надлежности Агенције да на захтев заинтересоване стране или по службеној дужности, одлучује решењем о правима и обавезама оператора и корисника.

Агенција је пропустила да пропише о којим накнадним изменама претплатничког уговора оператoр мора да обавести своје кориснике. Уместо тога, Агенција је прописала
 „начин“ обавештавања грађана (СМС поруком, брошурама итд), али не и које су то измене уговора о којима оператор мора да обавести корисника („садржину“ обавештења) и тиме поступила на штету права грађана на обавештеност о условима претплатничких уговора, те права на једнаку правну заштиту и правно средство. 
Агенција, упркос одредбама подзаконског акта
 о ванредној контроли које то прописују, поводом приговора корисника не проверава квалитет услуга које пружа оператор и тиме крши право грађана на једнаку правну заштиту и правно средство. 

Агенција је начинила пропуст на штету права грађанa тако што није извршила контролу рада оператoра „Телеком Србија“ по пријавама корисника – становника неразвијених подручја (подручје реке Нишаве, Пештерске висоравни, Власинског језера, реке Топлице, реке Пчињe и Косова и Метохије) да је оператoр, крајем 2012. и почетком 2013. године, а након закључивања уговора са претплатницима, неправилно повећао цене услуга. 

На основу утврђених недостатака у раду, Заштитник грађана упућује следећe
П Р Е П О Р У К E
I

Агенција ће у складу са Законом, на својој интернет страници објавити ажурну базу података о ценама, условима за приступ и коришћење, као и квалитету јавних комуникационих мрежа и услуга.
II

Агенција ће у свом будућем раду поштовати начела добре управе и у актима којима одговара на захтев за заштиту права корисника телекомуникационих услуга:

· дати потпун и јасан одговор на сва питања корисника која су у надлежности Агенције; 
· упутити кориснике на надлежни орган за питања која нису у њеној надлежности, односно на поступак и орган пред којим могу да заштите своја права из претплатничких уговора, уколико нису задовољни исходом поступка пред Агенцијом;
· увек обавестити кориснике о томе да ли је поступање оператора у складу са законом и прописаним условима за обављање делатности електронских комуникација.
III

Агенција ће у сарадњи са надлежним министарством, без одлагања предузети мере да се важећи прописи унапреде тако што ће се изменити и прецизирати, за претплатнике збуњујуће, одредбе о надлежности Агенције да на захтев заинтересоване стране или по службеној дужности, одлучује решењем о правима и обавезама оператора и корисника. 
IV
Агенција ће без одлагања да измени одредбе члана 24. став 7. и члана 26. став 1. Правилника о општим условима за обављање делатности електронских комуникација по режиму општег овлашћења, на начин који ће обезбедити Законом о електронским комуникацијама загарантовану заштиту корисника електронских комуникационих услуга. 
V

По измени наведеног правилника, Агенција ће извршити контролу усаглашености општих услова за пружање услуга и модела уговора о заснивању претплатничког односа свих оператора који имају дозволу за обављање делатности електронских комуникација  у Републици Србији.
VI

Агенција ће у будућем раду по приговорима корисника спроводити ванредну контролу квалитета услуга које пружају оператори.
VII
Агенција ће обезбедити да се изврши контрола рада оператора „Телеком Србија“ приликом пружања услуга корисницима - становницима неразвијених подручја (подручје реке Нишаве, Пештерске висоравни, Власинског језера, реке Топлице, реке Пчиње и Косова и Метохије) и утврди да ли је овај оператор на штету права корисника неосновано повећао цене услуга. 
VIII
Уколико Агенција, поступајући по препоруци број VII утврди да је оператор поступао противно прописима и на штету грађана, потребно је да предузме мере из своје надлежности, а о томе извести грађане, јавност и Заштитника грађана.
Агенција ће без одлагања, а најкасније у року од 60 дана од пријема овог акта обавестити Заштитника грађана о поступању по препорукама број: I, IV, V и VII и доставити доказе о томе.
Агенција ће без одлагања, а најкасније у року од 60 дана од пријема овог акта обавестити Заштитника грађана о мерама предузетим ради  поступању по препорукама број: II, III, VI и VIII и доставити доказе о томе.
Чињенице, околности и разлози
Заштитнику грађана се у претходном периоду обратило више грађана притужбама које се односе на рад Регулаторне агенције за електронске комуникације и поштанске услуге, као тела које је по Закону о електронским комуникацијама  надлежно за регулисање односа у области телекомуникација и заштиту интереса потрошача/корисника у односу са операторима. Притужбе су подносили грађани са територије целе Републике Србије, између осталих: Љ. Д., из Београда, С. Д. из Димитровграда, З. М. из Јагодине, и други. У притужбама се указује да на изричите захтеве корисника, након приговора оператору на квалитет и цену пружених услуга у фиксној и мобилној телефонији, Агенција одбија да по члану 22. Закона о електронским комуникацијама, донесе решење којим би у управном поступку решила о правима корисника фиксне и мобилне телефоније; да се цело поступање Агенције своди на прослеђивање приговора корисника оператору са којим корисник има закључен уговор, а затим одговора оператора кориснику; да Агенција увек даје само уопштене одговоре којима не одговара на конкретне притужбе корисника, уз истовремено упућивање корисника да могу заштиту својих права остварити „и на начин предвиђен другим прописима“; да Агенција по приговорима корисника не проверава квалитет услуга које пружају оператори. 

Незадовољни поступањем Агенције, поједини од ових грађана обратили су се Министарству трговине, туризма и телекомуникација, захтевајући да Министарство изврши надзор над извршавањем послова државне управе поверених Агенцији. Заштитник грађана је актом број 113-2308/2013 од 10.12.2013. године затражио од Министарства изјашњење и информацију о томе да ли је у вези са притужбом Љ. Д. спровело надзор над извршавањем послова поверених Агенцији, и уколико јесте да ли су том приликом утврђени пропусти; информацију да ли је у складу са Законом о електронским комуникацијама извршена провера поступања оператора Орион Телеком у односу на притужиоца, односно провера рада електронских комуникационих мрежа и услуга, припадајућих средстава, електронске комуникационе опреме и терминалне опреме, као и испуњеност прописаних техничких и других захтева у смислу члана 134. Закона; информацију о томе ко је по Закону дужан да сноси трошкове евентуалног монтирања додатне антене која ће омогућити бољи пријем сигнала и несметано коришћење услуга Орион Телекома, онако како је то наведено у акту овог оператора UQB-384-45187/12 од  08.03.2012. године.
Министарство је у свом акту број 345-07-00239/2012-07 од 24.01.2014. године Заштитника грађана обавестило да је поступајући по притужби Љ. Д. утврђено да је оператор све приговоре решио у Законом утврђеном року; да је оператор констатовао да постоје техничке сметње на локацији притужиоца, те да су због тога именованом умањени рачуни за период на који се приговор односи и да му је понуђено техничко решење којим би се побољшао пријем сигнала; да је корисник то одбио; да је према члану 131. Закона о електронским комуникацијама Агенција овлашћена да од оператора тражи податке ради провере њиховог поступања у складу са прописаним општим условима за обављање делатности, као и да врши мерења и испитивања рада електронских комуникационих мрежа и услуга, припадајућих средстава и опреме, које послове Агенција врши преко контролно-мерних центара; да ако Агенција утврди постојање пропуста о томе обавештава оператора и одређује му рок за отклањање недостатака, а ако оператор то не учини у остављеном року Агенција о утврђеним недостацима обавештава инспекцију Министарства; да је оператор у свом изјашњењу Агенцији навео да је кориснику достављен писани предлог да се на његовој локацији монтира додатна антена, али да се корисник на предлог није изјаснио; да је Правилником о општим условима за обављање делатности електронских комуникација по режиму општег овлашћења (“Службени гласник РС”, бр. 38/2011, 44/2011 и 3/2014), прописано да је оператор одговоран да обезбеди квалитетан рад електронских комуникационих мрежа и квалитет услуга које пружа у складу са прописима који уређују ову област, актима Агенције и уговором закљученим са корисником; да је оператор одговоран за отклањање кварова на мрежи који су у његовој надлежности; да је кориснику више пута указано на могућност раскида уговора, а да то корисник није учинио; да у случају када се уговор раскида због техничке немогућности оператора да пружи задовољавајући ниво услуге Агенција налаже оператору да корисник не плаћа пенале који проистичу из претплатничких уговора и Општих услова коришћења; да је на наводе притужиоца да он нема дуговања према оператору, већ оператор према њему, одговорено да се у том делу притужилац може обратити суду за накнаду штете; да је у односу на захтев притужиоца да Министарство преиспита испуњеност услова за издавање лиценце Орион Телеком-у притужилац обавештен да су ти послови у надлежности Агенције и да су чланом 77. Закона о електронским комуникацијама утврђени случајеви у којим Агенција решењем одлучује о одузимању додељене нумерације, а одредбама члана 95. истог закона  случајеви у којима Агенција решењем одлучује о одузимању додељене радио-фреквенције; да нема основа да се на захтев притужиоца од Агенције преузме извршавање поверених послова јер је Министарство става да су Агенција и оператор у конкретном случају поступали у складу са законом.

На наводе притужилаца, да „Телеком Србија“ није у складу са чланом 107. став 1. Закона обавестио претплатнике о повећању цена појединих услуга за чак 466% и 789% у тарифном профилу „река Нишава“ који покрива неразвијена подручја, где велики број становника нема рачунар, и да је на  приговор, од Телекома добио одговор да су претплатници о промени цена услуга били обавештени тако што је обавештење било истакнута на интернет страни оператора у складу са општим условима уговора, и путем поруке под насловом „Усклађивање цена у постпаид-у и контроли трошкова“, која у себи није садржала реч „обавештење“, а била је исписана ситним словима на полеђини дела децембарског рачуна за 2012. годину, који после плаћања рачуна остаје у пошти, а који су претплатници добили између 14.01. и 17.01. 2013. године, Агенција није предузела законом и другим прописима  прописане мере. Агенција је само проследила приговор грађана оператору, и мада је „Телеком Србија“ у свом  изјашњењу Агенцији број 112724/2 од 16.04.2013. потврдио да је порука о повећању цена, била исписана на полеђини рачуна, Агенција није предузела законом и другим прописима предвиђене мере, већ је исти само проследила претплатнику. 

Затим је, Заштитник грађана актом број 113-1773/13 од 08. 10. 2013. године од Агенције тражио конкретно објашњење како се тарифирају и на који начин се одређују цене позива у „ромингу“; да ли је у овој врсти саобраћаја могуће утврдити грешке оператора и ако јесте, да ли се у конкретном случају ради о грешци оператора и како је у конкретној ситуацији дужан да поступи „Телеком Србија“; да ли је „Телеком Србија“ у тарифном профилу „река Нишава“ повећао цене појединих услуга за чак 466% и 789%, ако јесте који су разлози за такво повећање, односно којим мерилима и критеријумима се руководио оператор приликом одређивања тако великог повећања цена, као и да ли је повећање утврђено у складу са законом и другим прописима, прописаним општим условима за обављање предметне делатности, условима утврђеним дозволом за коришћење нумерације и другим решењима Агенције; да ли се начин на који је „Телеком Србија“ обавестио своје претплатнике о повећању цене услуга може у смислу Закона о електронским комуникацијама сматрати „погодним„ начином, и ако не, шта је Агенција предузела или има намеру да предузме у вези са тим. И на захтев Заштитника грађана Агенција је у свом акту број 1-03-3491-513/13-1 од 14.10.2013. дала уопштен одговор, изјаснивши се да сматра да је у вези са приговором притужиоца испунила све обавезе прописане Законом о електронским комуникацијама при томе, не одговоривши ни на једно конкретно питање Заштитника грађана.  

Због оваквог поступања Агенције, а у циљу утврђивања релевантних чињеница и околности од значаја за доношење одлуке овог органа о оцени правилности и законитости рада Агенције у вези са притужбама Љ. Д. из Београда, С. Д.  из Димитровграда и З. М. из Јагодине Заштитник грађана је 15. маја 2014. године извршио непосредну контролу рада Агенције. 

Том приликом утврђено је следеће:

· пракса и став Агенције су да Агенција по Закону није надлежна да по приговору корисника/потрошача проверава квалитет услуга које пружа оператор;

· Агенција нема надлежности према операторима када је у питању услуга „роминга“;

· о пружању услуге „роминга“ оператори закључују једном годишње уговор са страним партнерима, ту се цене мењају и постоји могућност да се корисник из Републике Србије приликом преласка границе конектује на страног оператора са којим оператор из Србије нема закључен уговор;

· Агенција на свом сајту обавештава претплатнике о ценама услуга ,,роминга“;

· по мишљењу Агенције, за заштиту корисника довољно је да сваки оператор из Србије пошаље поруку сваком свом кориснику приликом преласка границе и упозори га да његов пакет не важи у „ромингу“ и евентуално које су цене услуге у „ромингу“, што према сазнањима Агенције оператори и чине;

· надлежности Агенције према важећем Закону о електронским комуникацијама превасходно се односе на регулисање међусобних односа оператора на тржишту електронских комуникација, у смислу да се обезбеди покривеност и уједначен квалитет електронских комуникација на целој територији Републике, да се спречи монополски положај појединих оператора и да се уведе конкуренција међу њима, а све у интересу корисника;

· полазећи од одредаба члана 4. тач. 24), 25) и 41) Закона о електронским комуникацијама које праве разлику између „корисника“, „крајњег корисника“ и „претплатника“, став Агенције је да се члан 22. Закона односи на „корисника“ али не и на „крајњег корисника“ и „претплатника“;

· став Агенције је да када су у питању „крајњи корисници/претплатници“ Агенција има само овлашћења из члана 113. став 6. Закона, а то је посредовање у вансудском решавању спора, јер је у питању уговорни однос;

· према члану 113. став 6. Закона, претплатник коме је одбијен приговор или о чијем приговору није решено у законском року може да се обрати Агенцији ради посредовања у вансудском решавању спора или да покрене парнични поступак;

· иако свесна да се грађани често обраћају Агенцији за заштиту права на основу  члана 22. Закона, јер према наводима Агенције „тај члан прво прочитају“, Агенција је остала при ставу да се на крајње кориснике/претплатнике  односи само члан 113. Закона;

· у односу на примедбе да се обавештења о повећању цена услуга у домаћем саобраћају мобилне телефоније достављају корисницима путем СМС порука и на полеђини дела рачуна који приликом плаћања остаје у пошти, Агенција је става да је то прихватљиво и у складу са чланом 106. Закона и чланом 26. став 1. Правилника о општим условима за обављање делатности електронских комуникација по режиму општег овлашћења;

· Агенција је става да термин ,,погодан начин,, из члана 106. став 4. Закона о електронским комуникацијама, није довољно прецизан, а члан 26. став 1. наведеног правилника дозвољава алтернативно било који од начина обавештавања за који се определи оператор: штампани прилог месечном рачуну, штампана брошура на продајном месту, интернет страница, смс порука, средства јавног информисања и слично.
И поред, током контролне посете, изнетог става Заштитника грађана да се из обраћања претплатника може закључити да претплатници не разумеју разлику између „корисника“, „крајњег корисника“ и „претплатника“, Заштитник грађана је увидом у званични сајт Агенције дана 22.07.2016. године, утврдио да Агенција у менију „Регулатива“, под „дефиниција појмова“, за појам „корисник“ званично, грађанима даје следеће објашњење: “Корисник је физичко или правно лице које користи или жели да користи телекомуникационе услуге по основу закљученог претплатничког уговора или на други предвиђени начин.“ Овакво објашњење није у складу са одредбом члана 4. тачка 24. Закона електронским комуникацијама 
, и доводи кориснике у заблуду  у погледу начина на који могу да заштите своја права из претплатничких уговора пред Агенцијом. Објашњење  које Агенција даје на свом званичном сајту за појам „корисник“ ближе је појму „претплатник“ из члана 4. тачка 41. Закона
.  
Чланом 36. Устава Републике Србије, јемчи се једнака правна заштита права пред судовима и другима државним органима, имаоцима јавних овлашћења и органима аутономне покрајине и јединице локалне самоуправе. Ставом 2. истог члана Устава утврђено је да свако има право на жалбу или друго правно средство против одлуке којом се одлучује о његовом праву, обавези или на закону заснованом интересу. 

Према члану 7. став 1. Закона о електронским комуникацијама, Регулаторна агенција за електронске комуникације и поштанске услуге је независна регулаторна организација са својством правног лица, која врши јавна овлашћења у циљу ефикасног спровођења утврђене политике у области електронских комуникација, подстицања конкуренције електронских комуникационих мрежа и услуга, унапређивања њиховог капацитета и квалитета, доприноса развоју тржишта електронских комуникација и заштите интереса корисника електронских комуникација, у складу са одредбама тог закона и прописа донетих на основу њега, као и регулаторних и других послова у складу са посебним законом којим се уређују поштанске услуге. Сагласно ставу 2. истог члана Закона Министарство врши назор над законитошћу и сврсисходношћу рада Агенције у извршавању поверених послова.

Према члану 8. став 1. истог закона Агенција, поред осталог: доноси подзаконске акте; одлучује о правима и обавезама оператора и корисника; сарађује са органима и организацијама надлежним за област радиодифузије, заштите конкуренције, заштите потрошача, заштите података о личности и другим органима и организацијама по питањима значајним за област електронских комуникација; сарађује са надлежним регулаторним и стручним телима држава чланица ЕУ и других држава ради усаглашавања праксе примене прописа из области електронских комуникација и подстицања развоја. Послове из става 1. овог члана Агенција обавља као поверене.

Према члану 22. Закона о електронским комуникацијама, Агенција,  у складу са законом, на захтев заинтересоване стране или по службеној дужности, одлучује решењем о правима и обавезама оператора и корисника из овог закона. Решење из става 1. овог члана доноси директор Агенције применом одредби закона којим се уређује општи управни поступак. Решење директора је коначно и против њега се може покренути управни спор, а тужба не одлаже извршење решења.

Са друге стране, према члану 113. став 6. истог закона претплатник коме је оператор одбио приговор или о чијем приговору није решено у законском року, може да се обрати Агенцији ради посредовања у вансудском решавању спора или да покрене парнични поступак. Закон је овде, за „крајње кориснике/претплатнике“ прописао преклузивне и кратке рокове од 15 дана. 

Имајући у виду напред описано правно и чињенично стање, без намере да се упушта у тумачење евентуалних језичких неусаглашености Закона о електронским комуникацијама, Заштитник грађана је оценио да примена наведених одредби тог закона, на начин како то чини Агенција има за последицу кршење Уставом зајемченог права на једнаку заштиту права и правно средство из члана 36. Устава. 

У поступцима контроле Заштитник грађана је утврдио и да је Агенција својим поступањем, односно неправилним поступањем по захтевима корисника повредила право грађана на добру управу, јер у својим одговорима корисницима не даје потпуна, јасна и прецизна обавештења o надлежностима Агенције; o томе да ли је конкретно поступање оператора у складу са законом и прописаним условима за обављање делатности електронских комуникација;  као ни  поуку како да заштите своја права из претплатничких уговора, уколико нису задовољни исходом поступка пред Агенцијом.
Добра управа, сходно својим начелима и принципима, између осталог, подразумева да управа поступа искључиво по закону, да стручно и ефикасно одговара на захтеве грађана, да је окренута потребама грађана и њиховом испуњавању, да је отворена и доступна грађанима, да поступа са уважавањем и пажњом, да једнако поступа са грађанима у истим и сличним ситуацијама, као и да благовремено поступа по захтевима грађана.

Сагласно начелима добре управе, обавеза свих имаоца јавних овлашћења је да одговоре на захтеве грађана, водећи рачуна да их правилно и потпуно информишу о њиховим правима и обавезама, на тај начин омогућавајући да грађани и остваре загарантована права, што је и смисао и разлог због којег су имаоцима јавних овлашћења, у конкретном случају јавној агенцији која је истовремено и регулатор, јавна овлашћења и поверена. 
Сходно начелима добре управе и поштовања странака, обавеза и дужност сваког имаоца јавних овлашћења је да грађане обавештава о њиховим правима, као и да обавести грађане о разлозима због којих евентуално по њиховим захтевима не може поступати, да предузме мере за измену пописа када уочи да нејасни или међусобно неусклађени прописи отежавају остваривање права грађана. Добра управа би у конкретном случају, подразумевала обавезу Агенције да објасни грађанима разлику између појмова „корисник“, „претплатник“ и „крајњи корисник“, да им учини доступним информације о ценама и условима за приступ и коришћење, о квалитету јавних комуникационих мрежа и услуга и сл. 

Агенција је сходно свом законом утврђеном положају и надлежностима одговорна за положај и остваривање права корисника телекомуникационих услуга у Републици Србији једнако колико и за подстицање конкуренције електронских комуникационих мрежа и услуга, унапређивања њиховог капацитета и квалитета и сл.

Поступање Агенције искључиво по закону и у складу са начелима добре управе посебно је значајно имајући у виду да у области електронских комуникација оператори представљају страну која је у економски надмоћнијем положају у односу на свог сауговарача корисника/грађанина, те је на Агенцији као регулатору да обезбеди да оператори имају посебан етички приступ у извршавању својих уговорних обавеза и примени основних начела облигационог права.
Током поступака које је водио, Заштитник грађана је констатовао и да је Агенција доношењем подзаконских аката из своје надлежности повредила права грађана на потпуне и јасне информација о ценама, условима приступа, коришћења (укључујући ограничења), квалитету јавних комуникационих мрежа и услуга и тиме допринела стварању правне несигурности корисника услуга електронских комуникација. 

Међусобна права и обавезе оператора и корисника уређују се уговором који се закључује у писаној форми, који осим елемената прописаних Законом о облигационим односима садржи обавезно и Законом о електронским комуникацијама прописане елементе. Према Закону о електронским комуникацијама битни елементи овог уговора, поред осталог, су: спецификација услуга (садржаја пакета), укључујући нарочито податке о условима за приступ и коришћење услуга (укључујући и ограничења), минимални ниво квалитета пружања услуга; подаци о ценама и тарифама, као и начинима на који се могу добити актуелне информације о свим примењеним тарифама, начинима плаћања и додатним трошковима у вези са понуђеним начинима плаћања; рок важења уговора, као и услови под којима се уговор продужава, односно раскида, укључујући нарочито услове коришћења услуга у вези са понуђеним промотивним погодностима, накнадама у вези са преносом броја, привременој суспензији и трајном престанку пружања услуга, односно престанку уговорног односа, са и без плаћања трошкова у вези са раскидом (нарочито у погледу терминалне опреме); накнаде и услови враћања средстава за случај непридржавања уговореног нивоа квалитета услуга, као и начин за подношење и решавање приговора.

На међусобна права и обавезе оператора и корисника које се не уређују уговором, примењују се општи услови оператора за пружање услуга, који треба да садрже све по закону обавезне елементе уговора, осим рока важења уговора и услова под којим се продужава или раскида уговор.  

Према члану 106. Закона, оператор је дужан да своју услугу понуди на начин који потрошаче јасно и недвосмислено обавештава о условима закључења уговора, а нарочито о елементима из члана 105. став 2. Закона. Закон прописује шта садржи Ценовник услуга, као и да је оператор дужан да о условима уговора и ценама и, свим њиховим изменама, без одлагања обавести претплатнике на погодан начин, као и да их достави Агенцији најкасније на дан њиховог ступања на снагу. Оператор је дужан да услове уговора и ценовник учини јавно доступним на погодан начин.

Надаље, оператор је дужан да претплатника, најмање месец дана унапред, обавести на погодан начин о намери једностране измене услова уговора, као и праву претплатника на раскид уговора пре истека периода на који је закључен, а Агенција може прописати садржај обавештења из овог члана. Претплатник има право да, по пријему обавештења, уговор раскине без обавезе плаћања трошкова у вези са раскидом, ако се најављеним једностраним изменама битно мењају услови под којима је уговор закључен, на начин који није на корист претплатника, а нарочито у погледу спецификације услуга (садржајa пакета) и услова за коришћење услуга у вези са понуђеним промотивним погодностима.

Агенција води ажурну базу података о ценама, условима за приступ и коришћење (укључујући ограничења), као и квалитету јавних комуникационих мрежа и услуга.
 Агенција објављује и ажурира наведене податке на својој Интернет страници са могућношћу свеобухватног претраживања. 
Заштитник грађана је увидом у званични сајт Агенције дана 22.07.2016. године, утврдио да Агенција на својој интернет страници упркос Законом прописаној обавези, није објавила ажурну базу података о ценама, условима за приступ и коришћење, као и квалитету јавних комуникационих мрежа и услуга, у домаћем саобраћају. Агенција је објавила податке о ценама услуга у ромингу, али ни они нису ажурни. На дан 22.07.2016. године, на званичној интернет страници РАТЕЛ-а доступан је Упоредни преглед цена роминга мобилних оператора на дан 22. 7. 2014. године. 
Закон о облигационим односима, који се примењује на претплатничке уговоре у овој области, у питањима која нису уређена Законом о електронским комуникацијама и прописима донетим на основу њега, дозвољава накнадне усмене погодбе и код формалних уговора, ако се односе на небитне састојке уговора о којима у уговору ништа није речно.
 Када је у питању раскидање формалних уговора овај закон прописује да формални уговори могу бити раскинути неформалним споразумом, изузев ако је за одређени случај законом предвиђено што друго (а Законом о електронским  комуникацијама јесте - члан 105. став 2. тачка 4), или ако циљ због кога је прописана форма за закључење уговора захтева да раскидање уговора буде обављено у истој форми.

Из наведеног је јасно да је уговор којим се уређују међусобна права оператора и корисника електронских комуникационих услуга формалан уговор, чији битни елементи су прописани Законом о електронским комуникацијама, као и да су цена и услови и начин раскида уговора битни елементи тог уговора, те да би у складу са тим накнадне измене ових елемената уговора биле могуће само у форми у којој је уговор закључен.

Агенција је, сагласно Закону
, донела Правилник о општим условима за обављање делатности електронских комуникација по режиму општег овлашћења
, којим је ближе уредила услове за обављање те делатности. Овим правилником, упркос напред наведеним законским одредбама, регулаторно тело надлежно за заштиту потрошача у области електронских комуникација, у члану 24. став 7. Правилника, прописало је „писано или усменим путем“ обавештавање корисника, у року од осам дана пре истека пробног периода, да се од одређеног датума уговор не може раскинути без накнаде, у случају склапања уговора у коме је одређен пробни период коришћења услуге, а у оквиру кога претплатник може исту отказати без накнаде. 

Истим правилником, одредбама члана 26. Агенција је незаконито, на штету права корисника уместо „садржаја обавештења“ из члана 107. Закона, уредила „начин“ обавештавања корисника о једностраним изменама услова пружања услуга. У члану 26. став 1. Правилника - Измена услова пружања услуге, стоји да је оператор дужан да на погодан начин (штампани прилог месечном рачуну, СМС порука, штампана брошура на продајном месту, на својој интернет страници, инфо каналу, путем средстава јавног информисања и слично) обавести претплатника, најмање месец дана унапред, о намери једностране измене услова пружања услуге, као и о праву претплатника на раскид уговора пре истека периода на који је закључен. Садржај обавештења из члана 107. Закона остао је правно неуређен.
Насупрот овако уређеном праву оператора да обавештава корисника о једностраном  мењању уговора, у пракси претплатник који тада одлучи да раскине уговор са оператором мора о томе да га обавести писаним путем, препорученом пошиљком у одређеном отказном року (тако пресуда Привредног апелационог суда, Пж. 2532/2012(2) од 29.5.2012. године). 

Оваквим решењима у подзаконским актима Агенција је, нарушила једно од основних начела Закона о облигационим односима о равноправности уговарача и сразмерности права и обавеза, и допринела, односно створила, правни основ за у суштини незаконито поступање оператора, које као крајњи резултат има правну несигурност корисника електронских комуникација. Овде је важно напоменути и да су електронске комуникационе услуге, услуге од општег економског интереса у смислу Закона о заштити потрошача
. То су услуге чији квалитет, услове пружања и цену, због великог значаја за грађене и државу, уређује држава преко регулаторнога тела.

Током поступака које је водио, Заштитник грађана је утврдио и да је Агенција својим нечињењем повредила право корисника на одговарајући квалитет услуга које им пружају оператори. 

Према члану 131. Закона оператори су дужни да делатност електронских комуникација обављају у складу са прописаним општим условима за обављање делатности, посебним обавезама одређеним операторима са ЗТС, условима прописаним дозволама за коришћење нумерације, појединачним дозволама за коришћење радио-фреквенција, као и другим обавезама утврђеним овим Законом и прописима донетим на основу њега. Агенција је овлашћена да тражи од оператора податке и информације који су јој потребни ради провере њиховог поступања у складу са обавезама из овог члана, као и да сама врши мерења и испитивања рада електронских комуникационих мрежа и услуга, припадајућих средстава, електронске комуникационе опреме и терминалне опреме. Послове мерења и испитивања Агенција врши преко контролно-мерних центара, као организационих јединица Агенције (подручне јединице), односно преко лица овлашћених за вршење мерења и испитивања.

Став Агенције је да Агенција по Закону није надлежна да по приговору корисника проверава квалитет услуга које пружа оператор. 
Према Закону
, Агенција је овлашћена да, ради обезбеђивања квалитета у пружању јавно доступних електронских комуникационих услуга и заштите интереса корисника: ближе пропише параметре квалитета одређених јавно доступних услуга, као и начин обавештавања потрошача о понуђеном квалитету услуга и одреди минимални квалитет пружања одређених услуга оператору јавне комуникационе мреже. Сагласно овој Законској одредби Агенција је донела Правилник о параметрима квалитета јавно доступних електронских комуникационих услуга и спровођењу контроле обављања делатности електронских комуникација (Правилник о параметрима квалитета).

Према Правилнику о општим условима за обављање делатности електронских комуникација по режиму општег овлашћења
, оператор је одговоран да обезбеди квалитетан рад електронских комуникационих мрежа и квалитет услуга које пружа, у складу са прописима који уређују област електронских комуникација, актима Агенције, уговором закљученим са корисником, односно општим условима за пружање услуга оператора. Оператор је одговоран за отклањање кварова и сметњи на електронској комуникационој мрежи и елементима мреже који се користи за пружање услуге, а који су у његовој надлежности.

У непосредном надзору утврђено је да Агенција не врши ванредне контроле оператора по притужбама корисника, као што је то прописано Правилником о параметрима квалитета
, који уређује појам и садржину ванредне контроле. Ванредна контрола лица која обављају делатност електронских комуникација подразумева прикупљање одговарајућих података и информација, вршење мерења и испитивања, на основу пријаве корисника или другог заинтересованог правног или физичког лица.

Током поступака које је водио, а и из примљених а нерешених притужби грађана које би овај орган по Закону морао да одбаци као преурањене, Заштитник грађана је утврдио да је напред описано поступање Агенције у крајњем имало за последицу повреду права грађана на једнаку правну заштиту и правно средство; повреду законом гарантованог права корисника/претплатника на јасне и потпуне информација о ценама, условима приступа, коришћења (укључујући ограничења), квалитету јавних комуникационих мрежа и услуга и других елемената уговора на које по закону имају право. Истовремено, наведено поступaње Агенције пружило је  заштиту операторима у неквалитетном пружању услуга и незаконитом повећању њихових цена. 

Агенција, ни на поновљени захтев Заштитника грађана, није дала информације о правилности и законитости наводног вишеструког повећања цена услуга мобилне телефоније од стране оператора „Телеком Србија“, после закључивања уговора са корисницима – становницима неразвијених подручја (подручје реке Нишаве, Пештерске висоравни, Власинског језера, реке Топлице, реке Пчињe и Косова и Метохије), крајем 2012. и почетком 2013. године. 
Полазећи од Законских овлашћења Агенције
, Заштитник грађана је оценио да је потребно препоручити Агенцији да изврши контролу рада оператора „Телеком Србија“ у конкретном случају. Уколико Агенција, поступајући по наведеној препоруци, утврди да је оператор поступао противно закону и на штету права грађана, потребно је да предузме мере из своје надлежности, а о томе извести грађане, јавност и Заштитника грађана. 

Према Закону
, када Агенција на основу претходно спроведене анализе тржишта, утврди непостојање делотворне конкуренције на релевантном тржишту (као и на уско повезаном тржишту), Агенција решењем одређује оператора који, појединачно или заједно са другим операторима, на том тржишту има значајну тржишну снагу. Тим решењем Агенција одређује оператору са ЗТС најмање једну обавезу из Закона
, водећи рачуна о врсти и природи утврђених недостатака на тржишту, претходним улагањима, подстицању даљих улагања и могућности за повраћај улагања по разумној стопи с обзиром на повезане ризике. Агенција прати примену обавеза одређених оператору са ЗТС и по службеној дужности преиспитује донето решење најмање једном током периода од три године од дана доношења, те сходно утврђеном стању одлучује у вези са обавезама оператора са ЗТС. Решењем
 којим се одређује оператор са ЗТС, одређују се поред осталог и следеће обавезе: објављивања одређених података; недискриминаторног поступања; рачуноводственог раздвајања; контроле цена и примене трошковног рачуноводства, као и пружања малопродајних услуга под одређеним условима.

У започетим, а још неокончаним, истоврсним поступцима по притужбама грађана које се односе на поступање оператора електронских комуникација у којима је у досадашњем раду Заштитник грађана такве притужбе одбацивао као преурањене и  притужиоце упућивао да се за заштиту својих права обрате Агенцији, Заштитник грађана је оценио да би његово даље поступање те врсте било нецелисходно и на штету остваривања права грађена. Због нецелисходности утврђивања пропуста у сваком појединачном случају, када се они показују као правило у раду имаоца јавних овлашћења, који је у конкретном случају и регулаторно тело, Заштитник грађана је у циљу ефикасније заштите права већег броја грађана, одлучио да поступке оконча јединственом препоруком упућеном надлежном регулаторном телу и на тај начин, укаже на мере које треба предузети како би се исти предупредили.

Имајући у виду све напред наведено, штету коју грађани трпе, а посебно с обзиром на значај Уставом и законом загарантованих права грађана која су у конкретном случају повређена, Заштитник грађана налази да је Агенција у обавези да у циљу спречавања даљег проузроковања штете широком кругу грађана, као и због спречавања даљег кршења Уставом и законом загарантованих права грађана, пре свега предузме следеће активности: 

· Агенција ће у складу са утврђеним стањем предузети све законом предвиђене мере укључујући и измену прописа, којим ће се корисницима телекомуникационих услуга обезбедити остваривање Уставом и законом гарантованих права;
· Агенција ће у складу са Законом, на својој интернет страници објавити ажурну базу података о ценама, условима за приступ и коришћење, као и квалитету јавних комуникационих мрежа и услуга;
· Агенција ће у свом будућем раду поштовати начела добре управе и, у актима којима одговара на захтев за заштиту права корисника телекомуникационих услуга давати потпун и јасан одговор на сва питања корисника која су у надлежности Агенције; 

· упутити кориснике на надлежни орган за питања која нису у њеној надлежности, односно на поступак и орган пред којим могу да заштите своја права из претплатничких уговора, уколико нису задовољни исходом поступка пред Агенцијом;

· увек обавестити кориснике о томе да ли је поступање оператора у складу са законом и прописаним условима за обављање делатности електронских комуникација;
· Агенција ће без одлагања променити одредбе члана 24. став 7. и члана 26. став 1. Правилника о општим условима за обављање делатности електронских комуникација по режиму општег овлашћења, на начин који ће обезбедити Законом о електронским комуникацијама загарантовану заштиту потрошача/корисника електронских комуникационих услуга;

· по измени наведеног правилника, Агенција ће извршити контролу усаглашености општих услова за пружање услуга и модела уговора о заснивању претплатничког односа свих оператора који имају дозволу за обављање делатности електронских комуникација  у Републици Србији;

· у свом будућем раду Агенција ће по притужбама грађана спроводити ванредну контролу квалитета услуга које пружају оператори;

· Агенција  ће да обезбеди да се изврши контрола рада оператора „Телеком Србија“ приликом пружања услуга корисницима - становницима неразвијених подручја (подручје реке Нишаве, Пештерске висоравни, Власинског језера, реке Топлице, реке Пчиње и Косова и Метохије) и утврди да ли је овај оператор на штету права корисника неосновано повећао цене услуга; 

· уколико Агенција, поступајући по препоруци број VIII, утврди да је оператор поступао противно закону и на штету грађана, потребно је да предузме мере из своје надлежности, а о томе известе грађане, јавност и Заштитника грађана. 
Сагласно својим Уставним и законским овлашћењима, Заштитник грађана је у складу са чланом  31. став 2. Закона о Заштитнику грађана упутио препоруку ради отклањања уочених недостатака, као и у циљу унапређења рада ималаца јавних овлашћења и спречавања сличних пропуста у будућности, те успостављања по овом питању изгубљеног поверења грађана у надлежне државне органе, а посебно у регулаторно тело надлежно за електронске комуникације.

	ЗАШТИТНИК ГРАЂАНА

	

	Саша Јанковић


Доставити:

· подносиоцима притужби,

· Министарству трговине, туризма и телекомуникација,

· Регулаторној  агенцији за електронске комуникације и поштанске услуге.

� „Службени гласник РС“, бр. 98/06.


� „Службени гласник РС“, бр. 79/05 и 54/07.


� Члан  3. тачка 9, члан 4. тачка 24. и члан 111. Закона о електронским комуникацијама  „Службени гласник РС“, бр. 44/10, 60/13-одлука УС и 62/14.


� Члан 111. Закона.


� Члан 4. тач. 24, 25, 34. и 41,  и чл. 22. и 113. Закона о електронским комуникацијама.


�  Члан 24. став 7. и члан 26. Правилника о општим условима за обављање делатности електронских комуникација по режиму општег овлашћења „Службени гласник РС“, бр. 38/2011, 44/2011 и 13/2014.


� Члан 14. Правилника о параметрима квалитета јавно доступних електронских комуникационих услуга и спровођењу контроле обављања делатности електронских комуникација „Службени гласник РС“, бр. 73/11 и 3/14.


� Члан 4. тач 24) корисник је физичко или правно лице које користи или захтева јавно доступну електронску комуникациону услугу.


� Члан 4. тач. 41) претплатник је физичко или правно лице које је закључило уговор са оператором јавно доступних електронских комуникационих услуга о пружању тих услуга.





� Члан 7. став 1. Закона о електронским комуникацијама.


� Члан 105. став 2. Закона.


� Члан 107. став 1. Закона.


� Члан 111. Закона.


� Члан 67. Закона о облигационим односима.


�  Члан 68. Закона о облигационим односима.


� Члан 37. став 2. Закона.


� „Сл. гласник РС", бр. 38/2011, 44/2011 и 3/2014.


� Члан 5. тачка 24) Закона о заштити потрошача („Сл. гласник РС“, број 62/2014).


� Члан 109.


� "Сл. гласник РС", бр. 73/2011 и 3/2014.


� Члан 27. Правилника о општим условима за обављање делатности електронских комуникација по режиму општег овлашћења ("Сл. гласник РС", бр. 38/2011, 44/2011 и 3/2014).


� Члан 14. Правилника 


� Члан 62.


� Члан 62.


� Члан 63.


� Члан 63.





Делиградска 16,  11000 Београд

Телефон: (011) 2068 -100       www.zastitnik.rs        e-mail: zastitnik@zastitnik.rs 
Делиградска 16,  11000 Београд

Телефон: (011) 2068 -100       www.zastitnik.rs        e-mail: zastitnik@zastitnik.rs 


[image: image1.png][image: image2.jpg]