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PRIGOVORI KORISNIKA \Mt

IMAM PROBLEM, KAKO GA RIJESITI?

Prije podnoSenja prigovora pokusajte problem rijesiti preko sluzbe za korisnike (tele-
fonom, internetom), ali ako ne uspijete, uloZite pisani prigovor pazeci da ne propustite
zakonske rokove jer u protivnom HAKOM nece moci rjesavati moguci spor. Obavezno [ ]

platite nespomi iznos racuna ili iznos koji smatrate ispravnim kako histe usluge mogli
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dalje nesmetano koristiti.
0 PRIGOVOR KOD iputem aplikacije HAKOMetar nakon izviSenih | u roku .(.)d 30 dana od zaprimanja re- %* ~
OPERATORA s, klamacije. ** s | .

Operatoru se podnosi pisani prigovor s
jasno definiranim razlogom prigovora
nadleznoj sluzbi, i to na racun u roku
od 30 dana od dana dospijeca racuna,
na kakvocu usluga u roku od 30 dana
od dana pruzanja usluge*, na povredu
odredbi ugovora u roku od 15 dana od
saznanja o radnji ili propustu operatora,
a najkasnije u roku od 30 dana od dana
povrede odredbi ugovora. Na pisani pri-
govor operator je duZan dostaviti pisani
odgovor u roku od 15 dana, odnosno u
roku od 30 dana kada se radi o usluga-
ma s posebnom tarifom. **

*Minimalna brzina interneta u nepokretnoj
mrezi treba biti najmanje 70% od maksimalne
(oglasavane) brzine Sirokopajasnog pristupa
intemetu ili kao maksimalna brzina prethodno
niZeg maloprodajnog paketa (uzima se Sto je
povoljnije za korisnika). U slucaju prigovora
na kakvocu usluga, pristupnu brzinu morate
mieriti HAKOMetrom kao jedinim certifici-
ranim alatom za mjerenje brzine i ulaganje
prigovora (prigovor operatoru se moZe poslati

*U mobilnoj mreZi, operator pruza usluge su-
kladno tehnickim mogucnostima te postoji
mogucnost da odredene usluge nece biti
dostupne na cijelom podrucju Gitavo vrijeme.
Stoga, korisnici kaji Zele provieriti signal na
odredenoj lokaciji gdje cesto borave, prilikom
sklapanja ugovora za uslugu intemneta uz USB
stick mogu iskoristiti pravo na probno raz-
doblje od pet dana prije pocetka obveznog
trajanja ugovora. Probno razdoblie operator ce
osigurati na vas zahtjev i za govormu uslugu
u mobilnaj mrezi. Koristite probno razdoblje
kako biste poslije izbjegli nepotrebne prigo-
vore.

u REKLAMACIJA KOD

POVJERENSTVA_
ZA PRITUZBE POTROSACA
PRI OPERATORU

Ako ste nezadovoljni odgovorom na
prigovor, postupite po uputi operatora
i uloZite pisanu reklamaciju (prituzbu)
povjerenstvu pri operatoru u roku od 30
dana od primitka odgovora. Povjeren-
stvo je duzno dostaviti pisani odgovor

VAZNE NAPOMENE KOD PRIGOVORA

» Operator je obvezan ponuditi umanjenje mjesecne naknade na racunu razmjemo broju dana nemogucnosti koristenja

**Ako u navedenom roku ne zaprimite pisani
odgovor, nastavite s daljnjim postupkom uz
dostavu dokaza da ste podnijeli prigovor/
reklamaciju na koji niste dobili odgovor.

0 LAHTJEV ZA
RJESAVANJE SPORA
KOD HAKOM-a

U sluéaju nezadovoljstva odgovorom
povjerenstva pri operatoru, u roku od
30 dana od zaprimanja odgovora pod-
nesite pisani zahtjev za rjeSavanje spora
na adresu HAKOM-a ili internetskom
aplikacijom “e-Zalbe” www.hakom.hr.
Zahtjevu za rjeSavanje spora s defi-
niranim razlogom prigovora (moZe se
koristiti i obrazac s intemeta), potrebno
je priloZiti presliku spornog racuna,
presliku zahtjeva za uslugom i ostale
vazne dokumente, presliku prigovora
operatoru i odgovor operatora na pri-
govor, presliku reklamacije povjeren-
stva operatora i odgovor povjerenstva te
punomoc ako niste vlasnik linije.

usluge ako tehnicke smetnje ifili smanjenje kakvoce usluge za koje je odgovoran nije otklonio u roku od 24 sata od prijave.
» Takoder je duzan otkloniti kvar na opremi koja je u najmu korisnika u roku od pet dana od prijave kvara (osim ako za
prekoracenje tog roka nije odgovoran korisnik), u protivnom, korisnik moZe raskinuti ugovor bez placanja penala.

KOLIKO ZNATE 0 OPASNOSTIMA I SIGURNOSTI

NA INTERNETU, ZA§TI[I PRIVATNOSTI |
OSOBNIH PODATAKA, NACINU PONASANJA |
UPORABE DRUSTVENIH MREZA?
POSJETITE NAS NA www.hakom.hr

Ne Zelite li primati pozive ifili poruke u okviru promidzbe i/
ili prodaje telefonom, upiSite se besplatno u Registar ,Ne
20vi" kako biste sprijecili nezeljeni primitak istih.
Podnosenjem propisanog zahtjeva za upis u Registar Ne
z0vi* kod vaseg operatora.
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SKLAPANJE |
PRETPLATNICKOG
UGOVORA

KORISTENJE USLUGA
| KONTROLA TROSKOVA

RASKID PRETPLATNICKOG
UGOVORA
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H‘ HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA
HAKOM | ZA MREZNE DJELATNOSTI

Roberta Frangesa Mihanovi¢a 9, 10110 Zagreb

www.hakom.hr, telefon za korisnike: 01/7007 007, web upiti: "pitajte nas" ﬂ
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» SKLAPANJE UGOVORA
Ugovori se, u pravilu, sklapaju na neo-
dredeno vrijeme. Ugovor s operatorom
moZe se sklopiti u poslovnim prostori-
jama operatora, izvan poslovnih prosto-
rija, na daljinu telefonom ili intemetom
te zahtjevom za prijenos broja drugom
operatoru. Obvezno trajanje ugovora
(ugovorna obveza) ne moze hiti dulje
od dvije godine, nakon ¢ega se ugovor
nastavlja pod uvjetima za ugovorene
usluge bez ugovomne obveze.

> ZAHTJEV ZA USLUGAMA |
NJEGOV SADRZAJ

Provjerite sadrZ li zahtjev za uslugama
minimalni sadrZaj zahtjeva: naziv/vrstu
usluge ili paketa, Zeljene dodatne us-
luge izvan paketa, pojedinacne cijene,
sveukupnu cijenu, trajanje ugovora/
obvezno razdoblje, posebne ponude i
popuste koje ste dogovarali. Provjerite
jeste li zaprimili dokumente koji Cine
pretplatnicki ugovor (opci i posebni
uvjeti za ugovorene usluge, cjenik, uvjeti
koristenja), odnosno jeste li upuceni na
koji ih nacin moZete preuzeti. Obratite
pozomost na sve $to je napisano (uk-
ljuujuci i ono sitnim slovima) te oba-
vezno zatrazite pojasnjenje svih nejasnih
odredbi pretplatnickog ugovora.
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Odlucili ste

sklopiti ugovor?
Procitajte
savjete koje
donosimo.

> UGOVOR SKLOPLJEN IZVAN POSLOVNIH

PROSTORIJA OPERATORA

(prodajni Standovi, akviziteri, u domu korisnika...)
Trebate biti upuceni na opce potrosacko pravo.**

**Kod sklapanja ugovora izvan poslovnih prostorija i ugovora na daljinu korisnik ima pravo jednostrano raskinuti takav ugovor u roku od 14
dana od dana sklapanja ugovora. 0 tom pravu na raskid korisnik mora biti propisno obavijesten, a aka nije, pravo na raskid prestaje po isteku

12 mjeseci od sklapanja ugovora.

, KAKO ODABRATI USLUGE?

\'4
~ UGOVOR SKLOPLJEN NA DALJINU

(npr. telefonom, internetom, tiskanim materijalom iz
poste/ kataloga). Trebate biti jasno upuceni na opce
potrogacko pravo™ te zaprimiti obavijest koja
sadrZava sve podatke o sklopljenom ugovoru.

Budite sigumi da ponuda operatora i odabrana usluga odgovara vasim Zeljama i korisnickim navikama.
L Izbor vam moZze olakSati HAKOM-ov Procjenitel; troskova na http://procjenitelj.hakom.hr

SIGURND KORISTENJE
USLUGA | KONTROLA TROSKOVA

» MORA LI OPERATOR
UPOZORITI NA
ISKORISTENOST UGOVORNOG
TARIFNOG PAKETA?

Operator je obvezan korisnika pravovre-
meno i besplatno obavijestiti o iskori-
Stenosti ugovorenog iznosa tarifnog
paketa, tarifnog modela i tarifne opcije
u skladu s ugovorom.*

» MORA LI OPERATOR
UPOZORITI NA .
PREKOMJERNU POTROSNJU?

Operator je obvezan obavijestiti korisni-
ka kada je troSak koristenja usluga dvo-
struko veci od prosjecnog iznosa racuna
za usluge u prethodna tri mjeseca.*

> MOZE LI SE UNAPRIJED
OGRANIEITI POTROSNJA
USLUGA?

Operator vam mora na va$ zahtjev bez
odgode besplatno omoguciti zabranu
odlaznih usluga nakon Sto mjesecni

troskovi tih usluga prijedu ugovoreni
iznos minimalne mjesecne naknade.
Najmaniji iznos mjesecnog limita nakon
ugovorenog iznosa minimalne mjesecne
potrosnje, odnosno mjesecne naknade
je 50,00 kn (svaki sljedeci po 50,00 kn

* k%

vise).* i

» MOGU LI SE ZABRANITI
POZIVI PREMA ODREDENIM
BROJEVIMA?

Na vas zahtjev operator mora omoguciti
besplatnu zabranu odredenih vrsta pozi-
va (npr. medunarodni pozivi...) ili poziva
na odredene vrste ili skupine brojeva
(pozivi/poruke prema brojevima s po-
sebnom tarifom...).**

*lznimno se potrosnja moZe prekoraciti dok
poziv ili prijenos podataka traje, odnosno
dok se usluga kojom se prekoracuje limit
ne zavrsi.

**Preporucuje se osobito kada usluge koriste
djeca, uz aktivaciju roditeljske zastite.
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KAKO J0S MOZETE

KONTROLIRATI _
MJESEENE TROSKOVE?

Zatrazite informacije o trenutnoj po-
trosnji na posebnim brojevima sluzbe
za korisnike operatora (poziv, SMS,
intemnetska stranica operatora)!

Zatrazite detaljan ispis racuna (mje-
secni ili po potrebi) koji vam omoguca-
va jednostavnu provjeru i kontrolu svih
nastalih troskoval

Iskoristite besplatnu mogucnost ak-
tivacije usluge obavijesti o prenesenim
brojevima pri pozivanju!

RASKID PRETPLATNICKOG UGOVORA

Odlucili ste raskinuti pretplatnicki ugovor?

» EVO NEKIH SAVJETA

= Korisnik ima pravo u svakom trenutku
raskinuti ugovor. Pritom pripazite jeste
li potpisali ugovor uz ugovornu obvezu
koja jos traje. Ako ste potpisali ugovor
uz ugovomu obvezu, koji raskidate pri-
je isteka ugovome obveze, prije raskida
zatraZite izracun iznosa naknade zbog
raskida. Pri prijeviemenom raskidu pla-
Cate za vas povoljniju naknadu: preosta-
le mjesecne naknade ili iznos ostvarenih
popusta na proizvode i usluge.

- Kad odlucite raskinuti ugovor, pro-
vjerite s operatorom nacin podnoSenja
zahtjeva za raskid ugovora (u pravilu,
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RASKID UGOVORA

PROMJENOM OPERATORA
Ako Zelite promijeniti operatora i zadr-
Zati svoj broj, imate to pravo u nepo-
kretnim i pokretnim mreZama. Zahtjev
podnosite novom operatoru koji ce u
vase ime raskinuti ugovor s postojecim
operatorom.

podnoSenjem jasnog pisanog zahtjeva
uz identifikacijski dokument).

= Ako operator ne moZe isporuciti ugo-
vorenu uslugu, imate pravo na raskid
ugovora.

= Ako ste predali zahtjev za preseljenje
usluge na novu lokaciju, a operator ne
mozZe isporuiti uslugu, imate pravo na
raskid ugovora bez placanja naknade za
prijevremeni raskid ako ste u obveznom
trajanju pretplatnickog odnosa.

- Ako operator izmijeni opce uvjete
poslovanja, uvjete koristenja ili cjenik,
moZete raskinuti ugovor bez placanja
naknade u roku od 30 dana od objave
tih izmjena.



