Upoznajte
svoja prava



Postupak
rjeSavanja prigovora

1 Pisani prigovor operatoru

» NA IZNOS RACUNA podnesite u roku od 30 dana
od dana dospijeca racuna

» KAKVOCU USLUGE podnesite u roku od 30 dana
od dana pruzanja usluge

» POVREDE ODREDABA UGOVORA podnesite
u roku od 15 dana od dana saznanja o radnji ili
propustu operatora

Reklamacija povjerenstvu za
prituZbe potrosaca pri operatoru

P podnesite u roku od 30 dana od dana zaprimanja
odgovora operatora

3 Zahtjev za rjesavanje spora HAKOM-u

P podnesite u roku od 30 dana od dana zaprimanja
odgovora povjerenstva operatora

P prilozite dokumentaciju koju smatrate
vaznom za rjesavanje spora

P posaljite postom na adresu HAKOM-a ili
putem aplikacije ,.e-zalbe” na hakom.hr

HAKOM ¢e donijeti odluku ili rjesenje u najkracem
mogucem roku, a najkasnije u roku od 2 mjeseca od
dana podnosenja potpunog zahtjeva za rjeSavanje spora




Sklapanje ugovora

Ugovori se sklapaju na neodredeno vrijeme.

Obvezno trajanje ugovora ne moze biti dulje od 24 mjeseca,
nakon ¢ega se ugovor nastavlja po uvjetima za ugovorene
usluge bez ugovorne obveze.
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Pripazite! Cijena usluge bez
ugovorne obveze moze biti veca.
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Pretplatnicki ugovor

Zahtjev za zasnivanje pretplatnickog ugovora
mora sadrzavati naziv i vrstu usluge, dodatne
usluge, popuste s vremenskim trajanjem,
pojedinacnu/ukupnu cijenu usluga,

obvezno trajanje,

uvjete otkazivanja ugovora...

Sastavni dio ugovora Cine opci uvjeti
poslovanja, uvjeti koriStenja ugovorene
usluge, cjenik usluga...
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Ako ste pristali preuzeti ih na internetskoj

stranici operatora, imate pravo na raskid ugovora bez
naknade u roku od 3 radna dana od dana sklapanja
ugovora, ali uz povrat tvornicki zapakiranog uredaja.




Sklapanje ugovora

... u poslovnici operatora
potpisivanjem ugovorne dokumentacije
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... izvan poslovnice operatora*

potpisivanjem ugovorne dokumentacije na “ @
prodajnom standu ili u vaSem domu r
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... ha daljinu* (telefonom, internetom)

davanjem suglasnosti na zaprimljenu obavijest,
koja sadrzi sve podatke o ugovorenoj usluzi i
nacinu sklapanja ugovora (nije potrebno potpisati

*Imate pravo na jednostrani raskid ugovora u roku od
14 dana od dana sklapanja, o cemu morate biti
propisno obavijesteni, a ako niste, pravo na raskid
prestaje 12 mjeseci nakon isteka prethodno
navedenog roka.



Raskid ugovora

Provjerite imate li ugovornu obvezu koja

e 05 uvijek traje!

Provjerite s vasim operatorom nacin raskida ugovora!

Operator vam mora omoguciti raskid ugovora na isti
nacin na koji vam je omogucio i sklapanje ugovora.

Preporucujemo da podnesete pisani zahtjev za raskid
uz identifikacijski dokument.

Zelite zadrzati svoj broj?

’ :
Zahtjev za prijenos broja podnosite novom s }
operatoru, koji ¢e u vase ime raskinuti ugovor ™~
s postoje¢im operatorom. “

Ugovor se smatra raskinutim danom
prijenosa broja novom operatoru.
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Raskidate ugovor prije isteka ugovorne obvezen

Zatrazite od operatora izracun naknade za
prijevremeni raskid (rok za dostavu je :
2 radna dana).
Iznos naknade obuhvaca iznos preostalih
mjesecnih naknada ili iznos ostvarenog
popusta na proizvode i usluge, ovisno koja je
-t b

naknada za vas povoljnija.



Raskid ugovora

Kada imate pravo na raskid ugovora bez naknade?

ako je operator potvrdio da vam ne moze pruziti
ugovorenu uslugu
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ako ste predali zahtjev za preseljenjem f' - 1 -
usluge (morate imati dokaz o preseljenju)

a operator je potvrdio da vam ne moze
pruziti uslugu na novoj adresi
\ A

ako je operator izmijenio opée, posebne uvjete ili
cijene ugovorene usluge i one su za vas nepovoljnije,
u roku od 2 mjeseca od dana zaprimanja obavijesti

Rok za raskid?

u nepokretnoj mrezi u roku od 5 radnih dana

u pokretnoj mrezi u roku od 1 radnog dana




Sigurno
koriStenje usluga

Dolaze mi SMS poruke s kratkog broja

npr. 8xxxxx. Kako to zaustaviti?

PoZaljite SMS porukom rije& STOP.
STOP

Ako vam se usluga s posebnom tarifom i dalje
naplacuje ili ju niste uspjeli deaktivirati, obratite se
vasem operatoru.

Dobivam pozive s ¢udnih
nepoznatih brojeva iz inozemstva

Smijem li uzvratiti poziv?

Ne uzvracajte propustene pozive s nepoznatih
inozemnih brojeva!

Postoji moguénost da se radi o pokuSaju prijevare
i mozete imati nezeljene troskove.

Dolazni pozivi se ne mogu naplatiti u RH neovisno
odakle dolazi poziv.




koriStenje usluga
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Mogu li traziti zabranu poziva
prema odredenim brojevima?

Operator na vas zahtjev mora, bez naknade,

aktivirati zabranu odlaznih poziva prema odredenim
skupinama brojeva (pozivi/poruke prema brojevima
s posebnom tarifom, medunarodni pozivi...).
Preporucuje se osobito kada usluge koriste djeca.

REGISTAR "NE ZOVI" - Zakon o zastiti potrosaca

Ne Zelite primati pozive i/ili poruke -
u okviru promidzbe i/ili prodaje? /
Podnesite vasem operatoru zahtjev s o

za upis u Registar "NE Z0OVI"!

Dokumentaciju i upute, kao i moguénost provjere
upisanog broja mozete pronaci na hakom.hr/ne-zovi

Za krsenje Zakona o zastiti potrosaca
obratite se Drzavnom inspektoratu. E E
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Kvaliteta usluge
u nepokretnoj mrezi

spojiti racunalo Zicnom vezom ;‘

instalirati aplikaciju hakometar.hakom.hr/
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izvrsiti minimalno tri (3] mjerenja provedena tijekom
razdoblja od pet (5) uzastopnih dana uz obvezu najvise

jed 109 I jere |ja unutar 24 sata
‘ \
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Kvaliteta usluge
u nepokretnoj mrezi

u roku od najvise 3dana od vase prijave, operator vas
mora obavijestiti o vremenu i nacinu otklona kvara e

ako operator nije uklonio kvar u roku od 24 sata od vase
prijave, imate pravo na umanjenje mjesecne naknade za
onoliko dana koliko niste mogli koristiti uslugu — ——
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ako je kvar na dodijeljenoj opremi, a operator ga nije
otklonio u roku od 5 dana, imate pravo na raskid ugovora
bez naknade za prijevremeni raskid v

svi ostali kvarovi moraju biti otklonjeni u roku od

15 dana, a ako nisu, obratite se svom operatoru u vezi
ostvarivanja vasih prava (raskid bez naplate naknade,
eventualno obe3teéenje...) | ) a

operator je obvezan u svakom trenutku
omoguditi vam pracdenje statusa prijavljenog kvara



Kvaliteta usluge
u pokretnoj mrezi

VAZNO JE ZNATI!

Zbog tehnickih karakteristika pokretne mreze usluge
se mogu koristiti na bilo kojem mjestu, ali operatori
ne mogu garantirati jednaku kvalitetu usluge na svim
lokacijama i u svakom trenutku.

Koja su vasa prava u slucaju losije kvalitete usluge?

Sklapanjem ugovora prihvacate da usluge ne mogu biti
dostupne u svakom trenutku i na svakom mjestu
(fizicke prepreke, konfiguracija terena, prikljucen veci
broj korisnika na odredenom podrucju - turisti, sport,

koncert), zbog ¢ega nemate moguénost umanjenja
mjesecne naknade niti mogucnost raskida ugovora bez
placanja naknade za prijevremeni raskid.




Kvaliteta usluge
u pokretnoj mrezi

Sto mozete uciniti?

1

prije sklapanja ugovora, kod operatora provjerite kartu
pokrivenosti pokretne mreze

ako ugovarate internet i/ili govornu uslugu, a ne znate je li
kvaliteta usluge zadovoljavajuca na odredenoj lokaciji, kod
sklapanja ugovora zatrazite probnirok od najmanje 5 dana

3

kvalitetu internet usluge provjerite putem aplikacije

hakometarplus.hakom.hr/
Off:40
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HAKOMetar+




Pristupacnost za
osobe s invaliditetom

Pravo na pristup informacijskim i komunikacijskim
tehnologijama je jedno od osnovnih ljudskih prava
prema UN Konvenciji o pravima osoba s invaliditetom.

Prilikom ugovaranja i koristenja usluga operatori
bez posebne naknade moraju omoguditi:

P pristup posebnoj sluzbi davanja informacija

P mogucnost primitka pretplatnickog ugovora i
racuna u prilagodenim oblicima

P kontakt osobe obucene za pruzanje pomoci o
proizvodima i uslugama

P prioritetni otklon kvara za osobe s invaliditetom
(u roku od najvise 3 dana)

P pristup hitnim sluzbama u prilagodenim oblicima
(dvosmjerna tekstualna komunikacija; koristenje
sinkroniziranog glasa/videopoziva)



Pristupacnost za
osobe s invaliditetom

Operatori u okviru tehnickih mogucnosti moraju bez posebne
naknade omoguciti pristupacnost opreme koja je prilagodena
osobama s invaliditetom (racunala i pametni telefoni).
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Operatori moraju osigurati dostupne
linije vodilje u poslovnicama kako bi
omogucili samostalno kretanje
osobama s invaliditetom.

Naucite viSe o svojim pravima i pristupacnosti
na internetu kroz kviz znanja!
pristupacnost.hakom.hr






