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SKLAPANJE

PRETPLATNICKOG

UGOVORA

Korisnik moze sklopiti ugovor s
operatorom u poslovnim prostorijama
operatora, izvan poslovnih prostorija
operatora, odnosno na daljinu putem
telefona ili inteneta. Ugovor se smatra
sklopljenim kad operator prihvati
korisnikov zahtjev za zasnivanje
pretplatnickog odnosa (Zahtjev). Uvjetima
ugovora moZe se odrediti razdoblje
njegovog obveznog trajanja (ugovorna
obveza) od jedne ili najvise dvije godine,
a istekom tog roka ugovor i dalje traje
(na neodredeno vrijeme) sve dok ga
korisnik ili operator ne odluce raskinuti.

D IAHTIEV ZA TASNIVANJE
PRETPLATNICKOG ODNOSA

«  Provjerite sadrZi li Zahtjev osnovne
informacije o ugovoru koji sklapate,
npr. naziv i vrstu usluge (paketa) i svih
dodatnih  usluga, sveukupnu cijenu
usluge koja uz osnovnu cijenu ukljucuje
sve dodatne naknade i popuste s
vremenskim trajanjem (npr. cijena
usluge nakon isteka ugovorne obveze,
trajanje ugovora, uvjete otkazivanja
ugovora i sl.).

o Provierite jeste li uz Zahtjev
zaprimili i ostale dokumente koji su
sastavni dio pretplatnickog ugovora (opci
i posebni uvjeti za ugovorene usluge,
cienik, uvjeti koristenja). Ako vam ih
operator nije urucio prilikom sklapanja
ugovora, jeste li prihvatili preuzeti ih
na intemnetskoj stranici operatora? Ako
jeste, imate pravo na raskid ugovora bez
placanja naknade u roku od 3 radna dana
od dana sklapanja ugovora, uz obvezu
povrata tvornicki zapakiranog uredaja
ukoliko ste ga kupili.

o (Obratite pozornost na sve Sto
je napisano (ukljuujuci i ono sitnim
slovima) te obavezno zatraZite od
operatora pojasnjenje  svih nejasnih
odredbi pretplatnickog ugovora!
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D UGOVOR SKLOPLJEN IZVAN
POSLOVNIH PROSTORIJA OPERATORA
(npr. na prodajnim Standovima, putem
prodajnih predstavnika u domu korisnika i
sl.). Trebate hiti upuceni na opce potrosacko
pravo®. Ugovor se smatra sklopljenim

potpisom ugovome dokumentacije od
strane korisnika.

D UGOVOR SKLOPLJEN

NA DALJINU

(npr. putem telefona, putem intemeta...).
Trebate biti upuceni na opce potrosacko
pravo* i zaprimiti obavijest koja sadrZi
sve podatke o sklopljenom ugovoru.
Ukoliko po primitku navedene obavijesti
operatoru date suglasnost za sklapanje
ugovora, ugovor se smatra sklopljenim.
Ako se radi o ugovoru sklopljenom
putem telefona, navedena obavijest
treba sadrzavati informaciju o nacinima
na koje moZete operatoru potvrditi svoju
suglasnost za sklapanje ugovora. Takav
ugovor se smatra sklopljenim onog dana
kada operatoru potvrdite svoju suglasnost
na sklapanje ugovora.

*Opée potro3atko pravo kod sklapanja
ugovora izvan poslovnih prostorija i ugovora
na daljinu. Korisnik ima pravo jednostrano
raskinuti ugovor u roku od 14 dana od dana
sklapanja ugovora. 0 tom pravu na raskid korisnik
mora biti propisno obavijesten, a ako nije, pravo
na raskid prestaje po isteku 12 mjeseci od isteka
prethodno navedenog roka.

INTERNET U POKRETNOJ
MREZI (MOBILNI INTERNET)

Zhog karakteristika pokretne mreze (GSM/GPRS/EDGE/UMTS/HSPA), mobilni
internet se moze koristiti na bilo kojoj lokaciji, ali operatori ne mogu garantirati
odredenu kvalitetu ugovorene usluge. Korisnik sklapanjem ugovora pristaje na
mogucnost da usluge nece biti dostupne u svako doba i na svakom mijestu.

P PROVJERA KVALITETE USLUGE MOBILNOG INTERNETA

Ukoliko nemate saznanja kakva je kvaliteta usluge mobilnog interneta na
odredenom podrutju moZete zatraZiti probno razdoblje koriStenja usluge u trajanju
od najmanje pet dana te unutar tog razdoblja imate pravo na raskid ugovora bez
placanja naknade za prijevremeni raskid. Kvalitetu mobilnag interneta (upload,
download, PING, jacina signala...) na odredenom podrucju moZete provieriti
putem aplikacije HAKOMetarPlus koja je dostupna putem trgovine aplikacijama.
Prije sklapanja ugovora imate mogucnost kod odabranog operatora provjeriti
kartu pokrivenosti mreZe odredenim signalom (26, 36, 4G i 56).

4 IMAM LI PRAVO NA RASKID ZB0G

LOSE KVALITETE MOBILNOG INTERNETA?

NE. Pravo na raskid zbog loSe kvalitete usluge u pokretnoj mreZi ne predstavlja
valjan razlog za raskid ugovora bez naplate naknade. S obzirom na tehnicke
karakteristike pokretne mreZe, operatori korisnicima usluga ne garantiraju
dostupnost usluga u svako vrijeme i na svakom mjestu.
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PRISTUP INTERNETU U -
NEPOKRETNOJ MREZI (FIKSNI INTERNET) o

U nepokretnoj mreZi, operatori u pravilu korisnicima garantiraju odredenu kvalitetu ugovorene usluge.
D NA K0JI NACIN MOGU IZVRSITI MJERENJE BRZINE INTERNETA U NEPOKRETNOJ MREZI?

Brzinu intereta u nepokretnoj mreZi mozZete izmjeriti pomocu HAKOMetra, jedinog certificiranog alata kojim korisnici mogu izmjeriti
brzinu prijenosa korisnih podataka do svog racunala. Ukoliko Zelite uputiti prigovor na pristupnu brzinu morate izvrsiti tri mjerenja
tijekom razdoblja od pet uzastopnih dana uz obvezu najviSe jednog mjerenja unutar 24 sata. Rezultati izvrSenog mjerenja predstavljaju
odgovarajuci dokaz u slucaju prigovora na kakvocu internetske usluge. Aplikaciju mozZete pronaci na www.hakom.hr

D IMAM LI PRAVO NA RASKID ZBOG LOSEG INTERNETA U NEPOKRETNOJ MREZI?

DA. Operatori su obvezni odrediti minimalnu brzinu pristupa intemetu u dolaznom i odlaznom smijeru za sve svoje pakete na natin da
ista predstavlja vrijednost od najmanje 70% od maksimalne (oglaSavane) brzine pristupa internetu ili maksimalnu brzinu prethodno
nizeg maloprodajnog paketa, ovisno o tome Sto je povoljnije za korisnika. Ukoliko operator ne ispostavi zagarantiranu brzinu, odnosno
najmanje 70% od maksimalne ugovorene te je isto dokazano mjerenjem HAKOMetrom, imate pravo na raskid bez naplate naknade za
prijevremeni raskid ugovora.

SIGURND KORISTENJE USLUGA

‘A)

uzvracaijte poziv jer postaji mogucnost da se

D DOLAZE MI SMS PORUKE §
KRATKOG BROJA NPR. 86XXXX KOJE
MI SE NAPLACUJU, KAKO IH MOGU
BLOKIRATI? KAKO TO ZAUSTAVITI?
Kako i zaustavili primanje usluga s
posebnom tarifom na broj 86xx posaljite
rijec STOP. Nakon toga usluga vam se

ne smije naplacivati, a za one koje su se
naplatile iako ih niste trazili, podnesite
prigovor operatoru koji vam ispostavlja racun

RASKID PRETPLATNICKOG UGOVORA

ili naplacuje usluge. Ukoliko ne uspijete
deaktivirati uslugu na navedeni nacin, obratite
se odmah svom operatoru pisanim putem.

) DOBIVAM POZIVE S CUDNIH
NEPOZNATIH BROJEVA IZ INOZEMSTVA.
POJAVI MI SE KAO PROPUSTENI POZIV.
SMIJEM LI UZVRATITI POZIV?

Ukoliko dobijete poziv s nepoznatog inozemnog
brojaili vam se broj prikazuje kao propusteni
poziv, a pozivatelj vam nije poznat, nipoSto ne

Odlucili ste raskinuti pretplatnicki ugovor?

D EVO NEKIH SAVJETA.

Ugovor imate pravo raskinuti u svakom
trenutku. Prije raskida ugovora, provjerite
jeste li sklopili ugovor s ugovomom obvezom
koja joS uvijek traje. Ako raskidate ugovor
prije isteka ugovome obveze, obvezni ste
platiti naknadu za prijevremeni raskid
(preostale ugovome mjesecne naknade ili
iznos ostvarenih popusta na proizvode ili
usluge, ovisno Sto je povoljnije za vas). Kako
bi izbjegli kemplikacije, savjetujemo vam da
prije raskida takvog ugovora od operatora
zatraZite informaciju o iznosu naknade za
prijevremeni raskid, a koju vam je operator
obvezan dostaviti u zatrazenom obliku u
roku od 2 radna dana. Operatori su obvezni
omoguciti raskid pretplatnickog ugovora na
nacin na koji omogucavaju sklapanje ugovora

(telefonom, pisanim ili elektronickim putem),
a sukladno svojim opcim uvjetima (u pravilu,
podnoSenjem jasnog pisanog zahtjeva za
raskid ugovora uz identifikacijski dokument).
Po primitku zahtjeva za raskid ugovora,
operator mora postupit po zahtjevu neovisno
0 dugovanju korisnika i to u nepokretnoj mrezi
u roku od 5 radnih dana te u pokretnoj mrezi
u roku od 1 radnog dana od dana u kojem je
raskid zatrazen.

RASKID UGOVORA
PROMJENOM OPERATORA
Ako Zelite promijeniti operatora i zadrZati
svoj broj, imate to pravo i u nepokretnim
i u pokretnim mrezama. Zahtjev podnosite

novom operatoru koji ¢e u vase ime
raskinuti ugovor s postojecim operatorom.

radi o pokuSaju prijevare i u tom slucaju moze
doci do nezeljenih troskova.

D MOGU LI SE ZABRANITI POZIVI

PREMA ODREDENIM BROJEVIMA?

Na vas zahtjev operator mora aktivirati
besplatnu zabranu odredenih vrsta poziva (npr.
medunarodni pozivi...) ili poziva na odredene
vrste ili skupine brojeva (pozivi/poruke prema
brojevima s posebnom tarifom...).*
*Preporucuje se osobito kada usluge koriste
dieca.

Ako vam operator ne isporucuje -~
uslugu sukladno ugovorenim uvjetima, imate
pravo na raskid ugovora bez placanja naknade
za prijevremeni raskid.

Ako ste predali zahtjev za preseljenje usluge
na novu lokaciju (preseljenje morate dokazati
odgovarajucom ispravom), na kojoj vam
operator ne moze isporuciti uslugu, imate
pravo na raskid ugovora bez placanja naknade
za prijevremeni raskid. Ako vam operator
moze isporuciti uslugu na novoj lokaciji, niste
u obvezi sklopiti novi pretplatnicki ugovor uz
ugovomu obvezu ve¢ moZete nastaviti Koristiti
uslugu sukladno uvjetima postojeceg ugovora.
Ako operator izmijeni opce wijete poslovanja,
wiete koristenja ili cienik, a izmjene su za vas
nepovoljne, moZete raskinuti ugovor bez placanja
naknade u roku od 30 dana od objave tih izmjena.
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PRIGOVORI KORISNIKA

) IMAM PROBLEM, KAKO GA RIJESITI?

Prvo pokuSajte problem rijesiti putem sluzbe za korisnike
(telefonom, internetom), a ako ne uspijete, operatoru
podnesite pisani prigovor. PodnoSenje prigovora ne oslobada
vas obveze placanja nespornog iznosa racuna (iznosa
koji smatrate ispravnim) ili prosjecnog iznosa zadnja tri
racuna. Pazite na zakonom propisane rokove za podnosenje
prigovora:
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«  prigovor na racun ili kakvocu usluga u roku od 30 dana
od dana dospijeca racuna ili pruzanja usluge,

o prigovor 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.

D POSTUPAK PODNOSENJA PRIGOVORA:

01 PRIGOVOR OPERATORU
(PRVI STUPANJ)

Operatoru se podnosi pisani prigovor s
jasno definiranim razlogom prigovora.
Na pisani prigovor korisnika, operator je
duZan dostaviti pisani odgovor u roku od
15 dana, odnosno u roku od 30 dana ako
se radi o uslugama s posebnom tarifom.*

0 REKLAMACIJA
_POVJERENSTVU ZA
PRITUZBE POTROSACA PRI
OPERATORU (DRUGI STUPANJ)
Ako nije zadovoljan odgovorom na prigovor,
korisnik pisanu  reklamaciju  (prituzbu)

NAPOMENA:
Operator je obvezan ponuditi umanjenje mjesecne naknade na racunu razmjemo broju dana nemogucnosti koristenja usluge, ako

na isti moZe podnijeti povjerenstvu za
prituzbe potroSaca pri operatoru, u roku od
30 dana od primitka odgovora operatora.
Povjerenstvo pri operatoru je korisniku
duZno dostaviti pisani odgovor u roku od 30
dana od zaprimanja reklamacije. *

*Ukoliko u navedenom roku ne zaprimite pisani
odgovor, nastavite sa postupkom pred HAKOM-
om, uz dostavu dokaza da ste podnijeli prigovor/
reklamaciju na koji niste dobili odgovor.

n ZAHTJEV ZA RJESAVANJE
SPORA PRI HAKOM-U

U sluaju nezadovoljstva odgovorom

povjerenstva pri operatoru, korisnik moze

u roku od 30 dana od zaprimanja istog

podnijeti pisani zahtjev za rjeSavanje
spora HAKOM-u (na adresu HAKOM-a ili
putem aplikacije “e-Zalbe” dostupne na
www.hakom.hr). Zahtjevu za rjeSavanje
spora, s jasno navedenim razlogom
prigovora, potrebno je priloZiti preslike
dokumentacije koju korisnik smatra
vaznom (presliku prigovora operatoru i
odgovor operatora na prigovor, presliku
reklamacije povjerenstvu pri operatoru
i odgovor povjerenstva pri operatoru te
punomo¢ ako zahtjev ne podnosi vlasnik
linije).

tehnicke smetnje ifili smanjenje kakvoce usluge za koje je odgovoran nije otklonio u roku od 24 sata od prijave.

) SPECIFIENOSTI ZA OSOBE S INVALIDITETOM
Ako ste osoba s invaliditetom (oStecenjem sluha, vida ili ogranicenih motorickih sposobnosti), provjerite kod operatora koje vam
dodatne mogucnosti pristupa i koriStenja usluga nudi (zvuéni ili vidni signali, nacin pristupa hitnim sluzbama, posebni uredaj...). Vise o
ponudi operatora mozete doznati putem Pristupaénog prozora u svijet informacija o ponudama telekom-operatora dostupnog
putem http://usluge.ict-aac.hr/pristupacni-web-2/
Koliko znate o pravima osoba s invaliditetom u elektronickim komunikacijama? Posjetite nas na www.hakom.hr

D KAKO ZASTITITI DIJETE U SVIJETU INTERNETA?

Koliko znate o opasnostima i sigurnosti na internetu, zastiti privatnosti i osobnih podataka, nacinu ponasanja i uporabe drustvenih

mreZa? Posjetite nas na www.hakom.hr



