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Predmet: Zastita korisnika usluga prilikom sklapanja ugovora na daljinu

Postovani,

na osnovu zaprimljenih prigovora i telefonskih upita korisnika, Hrvatska regulatorna agencija za
mrezne djelatnosti (dalje: HAKOM) je uocila odredene nepravilnosti te izostanak pruzanja
transparentnih informacija o cijeni i uvjetima pruzanja usluga prilikom sklapanja ugovora na
daljinu.

Naime, korisnici isti¢u kako ih operatori nazivaju tijekom cijelog dana, ukljuc¢ujuéi i kasne vecernje
sate, neovisno o tome radi li se o radnom danu, vikendu ili prazniku te ujedno navode kako unato¢
tome $to nisu jasno izrazili volju za sklapanjem ugovora, operatori pristupaju aktivaciji usluga.

Nadalje, korisnici navode dvije problematicne okolnosti, prva se odnosi na situaciju kada korisnici
navode da nisu dobili potvrdu o sklopljenom ugovoru sukladno ¢lanku 69. Zakona o zastiti
potrosaca (NN br. 41/14; dalje ZZP), a druga se odnosi na sam izgled potvrde koji ne sadrzi sve
vazne informacije o ugovorenoj usluzi ili su informacije nerazumljive, zbog ¢ega se korisnici u
konacnici osjecaju prevarenima, odnosno smatraju da im je operator aktivirao uslugu protivno
njihovoj stvarnoj volji i prethodno prezentiranim uvjetima.

Imaju¢i u vidu cinjenicu da ugovori sklopljeni na daljinu sadrze u sebi odredeni element
iznenadenja, korisnicima je prema ¢lanku 72. ZZP-a omoguceno pravo na raskid tako sklopljenog
ugovora bez placanja ikakvih naknada u roku od 14 dana od dana sklapanja ugovora, pri cemu je
¢lankom 9. Pravilnika o nacinu i uvjetima obavljanja djelatnosti elektroni¢kih komunikacijskih
mreza 1 usluga (NN br. 24/15) odreden trenutak sklapanja ugovora.

Nadalje, uzimajuci u obzir da je ¢lankom 41. stavkom 4. Zakona o elektronickim komunikacijama
(NN br. 73/08, 90/11, 133/12, 80/13 i 71/14; dalje: ZEK) odredeno kako pretplatnicki ugovori
moraju sadrzavati odredbe koje su utvrdene posebnim zakonom kojim je uredena zastita potroSaca
te da je teret dokaza o tome je li korisnik zaista na transparentan i jasan nac¢in upoznat s uvjetima
pruzanja usluge i raskidom ugovora na operatoru, HAKOM ovim putem operatorima zeli ukazati na
potrebu jaCanja svijesti 1 internih procedura vezano za sklapanje ugovora na daljinu, a kako bi se
maksimalno sprijecio nastanak Stetne posljedice za korisnike u vidu nezeljenih troskova, a time i za
operatore, koji u gore opisanim situacijama gube povjerenje potencijalnih korisnika, a time i svoj
poslovni ugled.

Naglasavamo kako svi operatori moraju voditi rac¢una o tome na koji nacin i kada komuniciraju s
korisnicima te da moraju biti u moguénosti dokazati da su korisniku nakon daljinske komunikacije
u kojoj je nedvojbeno iskazao volju za sklapanjem ugovora, poslali potvrdu o sklopljenom ugovoru,
sukladno c¢lanku 9. Pravilnika, a koja sadrzi sve informacije o ugovorenoj usluzi. Na operatoru je
izbor sigurnog nacina komuniciranja, obicne, preporucene, preporucene poSiljke s povratnicom
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prema korisniku ili na primjer elektroni¢ke poste kojom se od korisnika trazi slanje povratne
elektroni¢ke poruke u kojoj mora navesti da je primio obavijest o svojim pravima, a kako bi bio
siguran u moguénost dokazivanja ispunjenja svojih obveza.

Pritom posebno treba voditi ra¢una da obavijest zadovolji nacelo pruzanja jasnih i transparentnih
obavijesti iz ¢lanka 5. stavka 4. tocke 4. ZEK-a, §to znaci da obavijest izmedu ostalog nuzno mora
sadrzavati datum obavljene daljinske prodaje, jasan naziv ugovorene usluge, odnosno ime
ugovorenog tarifnog paketa s jasnom uputom o nazivu posebnih uvjeta poslovanja i cjenika, kao i
mjestu gdje korisnik, u slucaju da iste nije zaprimio, moze izvrsiti uvid u iste, radi li se o
samoinstalaciji opreme ili ne, trajanje pretplatni¢kog ugovora te pravo na raskid ugovora u roku od
14 dana uz naznaku na koji nacin je potrebno zatraziti raskid, kao i pojasnjenje u kojem roku ¢e
korisnik koji ne odustane od sklopljenog ugovora dobiti potvrdu o prihvatu zahtjeva.

Posebno naglasavamo kako ovakav pretplatni¢ki ugovor, ¢ije sastavnice su dane korisniku na
trajnom mediju, mora zadovoljiti kriterije propisane ¢lankom 41. stavkom 2. ZEK-a, odnosno mora
biti pisan jednostavnim jezikom, razumljivim prosje¢nom korisniku usluga, za razumijevanje kojeg
nije potrebno posebno obrazovanje.

S postovanjem,

RAVNATELJ

mr.sc. Mario Weber



