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Na osnovu €¢lana 85. stav (1) tacka c) Statuta Dioni¢kog drusdtva BH Telecom Sarajevo broj:
00.1-03-17072/20-10 od 29. 06. 2020. godine, Uprava Drustva je na 101. sjednici odrZzanoj
dana 13. 04. 2022. godine usvojila

OPSTE USLOVE
ZA PRUZANJE TELEKOMUNIKACIONIH USLUGA

| OPSTE ODREDBE

Clan 1.
(Predmet regulisanja)

(1) Opstim uslovima za pruzanje telekomunikacionih usluga (u daljem tekstu: Opsti uslovi)

ureduju se pravni odnosi izmedu Dioni¢kog drustva BH Telecom Sarajevo (u daljem
tekstu: BH Telecom), kao pruzaoca telekomunikacionih (u daljem tekstu: TK) usluga
sa jedne strane, i korisnika TK usluga BH Telecoma, koji koriste usluge isklju€ivo za
svoje potrebe, sa druge strane, u vezi sa pruzanjem odnosno koristenjem usluga.

(2) Opsti uslovi sadrze odredbe kojim se utvrduju pravila pruzanja i koristenja koja su

zajedniCka za sve vrste usluga koje pruza BH Telecom u smislu stava (2), kao i odredbe
kojim se utvrduju pravila koja na odredeni nacin reguliSu odredenu grupu usluga, bilo
zbog specifiCnosti tehnologije koja podrzava njihovo pruzanje, bilo zbog specifiénosti
samih usluga.

(3) Ukoliko BH Telecom u svoju ponudu uvrsti i usluge koje nisu hamijenjene za korisnike

koji usluge koriste isklju€ivo za vlastite potrebe, odnosno usluge koje su namijenjene
za korisnike koji na odredeni nacin vrSe preprodaju kroz integraciju sa vlastitim
uslugama, BH Telecom ¢e obim i nacin koristenja ovih usluga posebno utvrditi.

Clan 2.
(Znacenje pojmova i skraéenica)

Pojmovi koji se koriste u ovim OpS§tim uslovima imaju sljedeée znacenje:

a)

b)

Akcijska ponuda - privremena pogodnost ugovaranja i/ili koristenja pojedinih usluga po
povoljnijim uslovima i/ili cijenama, koja moze biti regulisana posebnim uslovima
akcijske ponude;

Asemblirana usluga - paketiranje usluga BH Telecoma sa odredenom terminalnom
opremom ili uredajima, sa ili bez ugovaranja obaveznog trajanja ugovornog odnosa na
period i po cijenama utvrdenim u Cjenovniku;

Cjenovnik - Cjenovnik usluga u unutraSnjem i medunarodnom saobraéaju BH
Telecoma je vazedi cjenovnik BH Telecoma koji utvrduje cijene usluga i dodatnih
usluga, principe obracuna, sadrzaj paketa, pravila koristenja, tehnicke
mogucénosti/ograniCenja, funkcionalnosti, dokupe, opcije i sve ostale elemente
potrebne za pravilno pruzanje usluga BH Telecoma, a na osnovu kojeg se vrsi obra¢un
koristenih usluga te pretplatniku izdaje raCun za koriStene usluge;



d)

f)

9)

h)

K)

p)

Q)
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Dodjela brojeva i adresa - prijenos prava na upotrebu brojeva i adresa, bez prijenosa
vlasnidtva nad brojevima i adresama;

Imenik - spisak korisnika javne TK mreze koji sadrzi njihova imena, adrese i telefonske
brojeve;

Integrisana usluga - integrisana ponuda usluga putem dvije ili viSe pristupnih
tehnologija;

Usluge pristupa Internetu- omogucavaju korisnicima da pristupe globalnoj Internet
mrezi;

Javna telefonska usluga - ostvarivanje TK saobracaja u kojem se uspostavlja telefonski
poziv radi prijenosa govora, podataka ili faks poruka, kao i signalnih poruka koje se
konstituiSu u dijelu SMS ili MMS usluga, preko javne telefonske mreze;

Javna TK usluga - usluga koja se obi¢no pruza uz naknadu, a koja se u cjelini ili
uglavnhom sastoji u prenoSenju signala na TK mrezama, ukljuCujuc¢i ali ne
ograniCavajuéi se na fiksnu i mobilnu mreZu kao i mrezu za prijenos podataka;

Javna TK mreza - oznaCava prijenosne sisteme i, kada je primjenljivo, opremu za
komutaciju ili rutiranje i druge resurse koji omogucavaju prijenos signala Zi¢anim, radio,
optiCkim ili drugim elektro-magnetnim putem, ukljuujuci satelitske mreze, fiksne
(preusmijeravanu komutacijski ili paketima, ukljuujuéi Internet) i mobilne zemaljske
mreze, elektricne kablovske sisteme, u mjeri u kojoj se isti koriste u svrhu prijenosa
signala, mreZa koriStenih za radio i televizijsko emitovanje, i mreze kablovske televizije,
nevezano za vrstu informacija koje se prosljeduju, a koje se u potpunosti ili uglavhom
koriste za pruzanje javnih TK usluga;

Korisni¢ka terminalna oprema - bilo koji vid opreme koju je neophodno obezbijediti na
strani korisnika a koja je direktno ili indirektno priklju¢ena na mrezu BH Telecoma preko
zavrSne tacke mreze;

Korisni€¢ko ime - skup alfa-numeri¢kih znakova (slova engleskog alfabeta i brojeva)
odredene duzine, koji jednoznaéno predstavljaju svakog korisnika odgovarajucih
usluga BH Telecoma u interakcijama sa sistemima BH Telecoma,;

Korisnik - fizi€ko ili pravno lice koje koristi ili zahtijeva TK uslugu bez namjere da je
dalje preprodaje, odnosno u Sirem smislu korisnikom se smatra i svako lice kojem se
nudi javna TK usluga na trzistu;

Lozinka - skup znakova (slova engleskog alfabeta, cifre i specijalni znakovi, npr. #) koji
predstavlja element autorizacije pristupa u sistem BH Telecoma. Velika i mala slova se
razli¢ito interpretiraju;

MMS (Multimedia Messaging Service) - usluga koja omogucava slanje i primanje
multimedijalnog sadrzaja putem korisni¢ke terminalne opreme (mobilni telefon i
racunar). Sve multimedijalne sadrzaje moguce je kombinovati, tako da MMS poruka
moze sadrzavati tekst, zvuk i video zapis;

Mrezna terminalna oprema - terminalna oprema BH Telecoma koja spaja korisnicku
terminalnu opremu na zavrsnu tacku mreze te Cini sastavni dio mreze BH Telecoma;
Multimedijalne usluge - usluge distribucije TV/radio kanala i ostalih audiovizuelnih
sadrzaja, putem zatvorene mrezZe ili otvorene javne mreze, koje se nude kao
samostalni paket ili integrisano u paketu sa drugim uslugama;

Operator javnih TK usluga/operator telekomunikacija- pravno lice kojem je dodijeljena
dozvola za pruzanje javnih TK usluga ili koje je pravo na obavljanje djelatnosti steklo
po osnovu Zakona o komunikacijama ili propisa donesenog na osnovu Zakona o
komunikacijama;

Operator usluga sa dodatnom vrijedno$¢u - pravno lice koje pruza usluge s dodatom
vrijednosti krajnjem korisniku;
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t) Partnerska ponuda uredaja i opreme - paketiranje usluga BH Telecoma sa uredajima i
opremom koju BH Telecom prodaje u svoje ime i za raéun komitenta, sa ili bez
ugovaranja obaveznog trajanja ugovornog odnosa na period i po cijenama utvrdenim
u Cjenovniku;

u) Partnerski program - grupa usluga iz ponude BH Telecoma koja se odnosi ha usluge
realizovane u saradnji sa partnerima (partnerske usluge), u cilju razvijanja i
implementacije novih tehnolo3kih i/ili poslovnih rjeSenja za krajnje korisnike;

v) Politika zastite li€nih podataka - dokument BH Telecoma koji sluZi da korisnicima
(fiziCkim licima) objasni koje licne podatke BH Telecom o njima prikuplja i kako se ti
podaci koriste, kao i da pruzi sve druge bitne informacije u vezi sa licnim podacima koji
su pod kontrolom BH Telecoma. Politika je javno objavljena na zvani¢noj web stranici
BH Telecoma;

w) Postpaid usluga - TK usluga €ije se koristenje pla¢a po isteku obradunskog perioda;

X) Prepaid usluga - TK usluga Cije se koristenje plac¢a unaprijed;

y) Pretplatnik — svaki korisnik koji ima zaklju¢en pismeni ugovor o koriStenju usluge sa
odredbom o periodi€nom plac¢anju usluge;

z) RAK - Regulatorna agencija za komunikacije Bosne i Hercegovine;

aa) SIM kartica - prenosivi modul za identifikaciju u vlasni§tvu BH Telecoma kojim se
omogucuje koriStenje terminalne opreme u mobilnoj mrezi BH Telecoma, a medu
ostalim podacima u prvom redu sadrzi podatke potrebne za identifikaciju korisnika
usluga i terminalne opreme prilikom svakog uklju¢enja u mrezu. Pod pojmom SIM
kartica podrazumijeva se i USIM kartica, a zavisno od veli¢ine mogu biti standard, mikro
i nano SIM Katrtice;

bb) eSIM kartica - tehnologija digitaliziranih/virtualiziranin USIM kartica. eSIM virtuelna
kartica u sebi sadrzi eSIM elektricni profil, tj. fajl strukturu koja omogucava
funkcionalnosti USIM-a. Dijeli se na dvije vrste eSIM M2M i eSIM Consumer:

- eSIM Consumer — Vrsta tehnologije namijenjena korisnicima mobilnih uredaja
(instalacija eSIM virtuelne kartice se vrsi slanjem naredbe sa samog uredaja);

- eSIM M2M - Vrsta tehnologije namijenjena upravljanjem udaljenom opremom
(instalacija eSIM virtuelne kartice se vrsi slanjem naredbi sa vanjskog sistema);

cc) SMS (Short Message Service) - usluga koja omogucava slanje i primanje tekstualnih
poruka putem korisni¢ke terminalne opreme (mobilni telefon i racdunar). Jedna SMS
poruka moze da sadrzi do 160 alfanumeri¢kih znakova,;

dd) Specifi€ni uslovi - specifi€ni uslovi za pruzanje pojedinacne usluge ili paketa usluga koiji
se utvrduju u Cjenovniku, ukoliko priroda konkretne usluge to zahtijeva;

ee) Tehni¢ko rieSenje - nacin tehnicke realizacije TK usluge;

ff) Terminalna oprema - bilo koji vid opreme koju je neophodno obezbijediti na strani
korisnika. Terminalnu opremu moze obezbijediti BH Telecom i/ili korisnik;

gg) Ugovor - ugovor zaklju¢en izmedu BH Telecoma i pretplatnika, kojim se ureduju vrsta,
naziv i koli€ina usluga BH Telecoma te drugi neophodni podaci potrebni za koristenje
usluga BH Telecoma,;

hh) Usluge pristupa mrezi za prijenos podataka - omogucavaju pretplatniku uvezivanje
razliitih geografski udaljenih lokacija koriStenjem resursa fiksne i/ili mobilne javne TK
mreze BH Telecoma i razliitih pristupnih tehnologija u svrhu prijenosa razlicitih vrsta
podataka;

i) Web shop - prodajni kanal BH Telecoma namijenjen fizickim licima za
narucivanje/kupovinu usluga/proizvoda iz ponude BH Telecoma dostupnih na internet
stranici www.bhtelecom.ba i/ili mojwebshop.bhtelecom.ba;

) ZavrSna tacka mreze (Network Termination Point - NTP) - fizicka taCka povezivanja u
kojoj se omogucava pristup korisniku na mrezu BH Telecoma.

6
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Il TK USLUGE KOJE PRUZA BH TELECOM

(1)

()

©)

(4)

(%)

(6)

()

(8)

9)

(10)

(11)

Clan 3.
(Osnovni principi pruzanja TK usluga)

BH Telecom omogucava svim zainteresovanim korisnicima koridtenje javnih TK usluga
pridrzavajuci se principa transparentnosti, objektivnosti i nediskriminacije.

BH Telecom, u skladu sa tehni¢kim moguénostima, korisnicima osigurava
raspolozivost, sigurnost, kvalitet i dostupnost TK usluga i stalno prilagodava svoje
usluge novim tehnologijama i potrebama.

BH Telecom putem TK usluga svakom korisniku TK usluga u Bosni i Hercegovini
osigurava neogranicen pristup prema bilo kojem drugom korisniku takve usluge u Bosni
i Hercegovini, a putem medunarodne TK usluge i korisnicima u inostranstvu, osim u
sluaju zlonamjemnih, neZeljenih ili bilo kojih drugih poziva koji ugrozavaju pozivanu
stranu ili funkcionalnost javne TK mreze.

BH Telecom osigurava ta¢nost i pouzdanost svih sistema, opreme, podataka ili
procedura koje koristi za mjerenje ili pracenje pruzanja TK usluga i za izraCunavanje
propratnih tarifa.

Cijene TK usluga utvrdene Cjenovnikom su transparentne i nediskriminirajuce.

U cilju olakSanja pristupa TK uslugama, BH Telecom, u dogovoru sa specijaliziranim
ustanovama, uvazava posebne potrebe osoba sa invaliditetom.

BH Telecom ¢&e, ukoliko za to postoji tehniCka moguénost, korisnicima omoguditi
postavljanje zabrane pristupa sadrzaju koiji nije namijenjen za djecu.

BH Telecom koriStenjem javne govorne telefonske usluge osigurava besplatan pristup
hitnim sluzbama.

Informacije o korisnicima koje ne spadaju u javne, u smislu pozitivnih zakonskih
propisa, kao i podaci o eventualnom izvrSiocu zloupotrebe ili uznemiravanja, u smislu
ovih Opétih uslova, narogito ako je zloupotreba kvalifikovana kao uznemiravanje, mogu
biti prezentovani ili dostavljeni iskljucivo na zahtjev sudskih i drugih ovlastenih organa.

BH Telecom osigurava uslugu davanja informacija iz Imenika telefonskih brojeva
pretplatnika, izuzev za pretplatnike koji su izri€ito zabranili unoSenje svojih podataka u
Imenik.

BH Telecom preduzima nuzne mjere u cilju zastite privatnosti, povjerljivosti informacija
i poslovnih tajni koje dobije od korisnika.
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Podatke i informacije do kojih dode pri obavljanju svoje djelatnosti BH Telecom ¢e
koristiti za vlastite potrebe u skladu sa ovim Opstim uslovima, te u zakonom dopustene
svrhe.

Zastita privatnosti, povjerljivin informacija i poslovnih tajni se unutar BH Telecoma
osigurava omogucavanjem pristupa informacijama samo ovlastenim sluzbama i
zaposlenicima.

Na oshovu prethodne saglasnosti RAK-a, BH Telecom mozZe privremeno ograniciti ili
prekinuti pruzanje TK usluga na bilo kojem dijelu TK mreze ili isklju€iti vodove za
medusobno povezivanje sa drugim operatorima, ako je to potrebno zbog oluvanja
funkcionalne cjelovitosti TK mreze. U hitnim slu¢ajevima BH Telecom moze ograniciti
ili prekinuti pruzanje TK usluga, uz obavezu naknadnog izvjeStavanja i pribavljanja
saglasnosti od RAK-a.

Komunikacija izmedu BH Telecoma i korisnika se ostvaruje utvrdenim kanalima
komunikacije, kao i elektronskim putem, izuzev ukoliko korisnik izriito ne izjavi
protivljenje ovom modelu komunikacije.

U ciliju pravovremenog i tatnog informisanja korisnika o svim aspektima koristenja
usluga obezbijedena je podrska korisnicima, $to podrazumijeva niz aktivnosti i radniji
koje se u BH Telecomu preduzimaju putem prodajnih mjesta, Kontakt centra, tehnickih
i drugih sluzbi, ovlastene web stranice, poste ili na drugi nacin.

BH Telecom zadrzava pravo preduzimanja aktivnosti, odnosno mjera i sankcija
(privremena iskljuCenja, traZzenje obezbjedenja plaéanja, ispostavljanje vanredne
fakture), u vezi sa koriStenjem usluga iako to nije eksplicitno utvrdeno u Opstim
uslovima, u svim situacijama kada ustanovi da se radi o neuobiajeno uvecanoj
potrosniji ili postoji osnovana sumnja da bi se moglo raditi o zloupotrebi i uznemiravanju
od koje moze nastati Steta za BH Telecom i korisnike.

BH Telecom ne odgovara za sadrzaj komunikacije koja se prenosi putem mreze BH
Telecoma.

Posebno je zabranjeno i predstavlja povredu ovih OpStih uslova objavljivanje i
prenoSenje sadrzaja i podataka protivno pozitivnim propisima, kao i sadrzaja i podataka
koji su netacni, nepotpuni, uvredljivi ili zavaravajudi ili koji na bilo koji drugi na¢in mogu
ugroziti sigurnost i cjelovitost komunikacijske mreze i usluga BH Telecoma ili drugih
korisnika. BH Telecom ne odgovara za bilo koju Stetu koja moze nastati korisniku ili
bilo kojem trecem licu zbog sadrzaja komunikacijskih saopstenja koje generiSe BH
Telecom prilikom pruzanja Usluga ako su isti u skladu sa vazeéim propisima u Bosni i
Hercegovini.

U slu€aju nastupanja stanja opsSte drustvene opasnosti koja ometa pruzanje usluga,
BH Telecom ¢e nastojati da odrzi pruzanje usluga i integritet sistema koliko je to
moguce, te dati prioritet pristupa usluzi javnim sluzbama koje se bave otklanjanjem
stanja opste drustvene opasnosti u skladu sa posebnim propisima, instrukcijama ili
naredbama nadleznih organa.
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(21) BH Telecom ima mogucnost da, u skladu sa zakonskim i podzakonskim propisima,
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prikuplja podatke o pokudanim ili ostvarenim telekomunikacijama ili sadrzaju
telekomunikacija.

Clan 4.
(Telekomunikacione usluge koje pruza BH Telecom)

U smislu ovih Ops&tih uslova, TK usluge BH Telecoma obuhvataju kako slijedi:
prikljuenje i pristup na javnu TK mrezu BH Telecoma, javno dostupne telefonske
usluge u fiksnoj i mobilnoj mrezi, usluge pristupa Internetu i druge usluge prijenosa
govora, zvuka, podataka, dokumenata i slika, integrisane usluge, multimedijalne
usluge, usluge s dodatom vrijednosti, kao i druge usluge koje se pruzaju na osnovu
ovih Opstih uslova, a €ija je ponuda utvrdena Cjenovnikom i Specifi¢nim uslovima.

Ovi Opsti uslovi ne primjenjuju se na one aspekte pruzanja usluga iz Partnerskog
programa za koje je odgovoran Partner, te ¢e specifi¢nosti u odnosu na ove Opste
uslove i opis razgrani€enja odgovornosti u pruzanju usluga iz Partnerskog programa
izmedu BH Telecoma i Partnera biti definisani u Specifi¢nim uslovima pruzanja tih
usluga.

Clan 5.
(Kvalitet usluga BH Telecoma)

BH Telecom pruza usluge u skladu sa vazec¢im standardima i normama Evropskog
instituta za TK standarde (ETSI), normama Europskog odbora za normizaciju /
Evropskog odbora za elektro-tehniCku normizaciju (CEN/CENLEC) i odlukama,
preporukama i drugim propisima RAK-a i Medunarodne TK unije (ITU), te osigurava
odgovarajuéi kvalitet u tom smislu, odnosno stvara tehnoloske pretpostavke za njihovu
primjenu.

U cilju osiguranja ispravnog i neometanog rada svog TK sistema BH Telecom ¢e
redovno odrzavati, nadogradivati i modernizovati svoje mrezne kapacitete, te hadzirati
funkcionisanje i kvalitet usluge u skladu sa tehni¢kim standardima, propisima i
planovima odrzavanja za ispravno i neometano koristenje usluga. BH Telecom
preduzima najveée napore u cilju postizanja efikasnog koriStenja mreznih resursa i
sprieCavanja zagusenja mreze.

BH Telecom se obavezuje da ¢e eventualne smetnje i poremecaje u svojoj javnoj TK
mrezi detektovati i otkloniti u najkracem mogucem roku, te o istom obavijestiti korisnika
u skladu sa raspolozivim tehni¢kim mogucnostima, izuzev u slu¢ajevima kada je samo
otklanjanje smetnje o€igledno i posebna obavijest korisniku nije potrebna.

BH Telecom ¢e u normalnim uslovima otkloniti tehniCku smetnju u pruzanju osnovnih
usluga do zavrSne taCke mreze u roku 24 sata od trenutka prijave, ukoliko priroda
tehnicke smetnje to dozvoljava.
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Korisnicima kojim je uslov iz stava (4) ovog ¢lana neprihvatljivo dug, BH Telecom moze
ponuditi ugovor o nivou kvalitete (Service Level Agreement), ukoliko je isti u ponudi BH
Telecoma za konkretnu uslugu.

Korisnici usluga prihvataju da, u okviru tehni€kih i operativnin moguénosti mobilne
mreze, postoji moguénost da usluge mobilne mreze nece biti dostupne u svako vrijeme
i na svakom mjestu.

BH Telecom nije odgovoran za Stetu nastalu usljed neispravnosti terminalne opreme
na strani pretplatnika i instalacije od zavrdne tacke TK mrezZe do pretplatnika, odnosno
za Stetu za koju je odgovoran pretplatnik, kao ni za Stetu koja pretplatniku nastane
slu¢ajno u toku odrzavanja javne TK mreze BH Telecoma ili usljed dogadaja koji se
smatraju "visom silom" kao $to su velike vremenske nepogode, potresi, poplave, ratovi,
Strajk i sli¢no.

BH Telecom ne garantuje, niti snosi odgovornost za dostupnost i kvalitet usluga koje
nema pod direktnom kontrolom, odnosno koje putem mreze BH Telecoma pretplatniku
pruzaju drugi operatori javnih TK usluga, kao niti za eventualnu Stetu koja bi
pretplatniku pri tom mogla nastati.

Clan 6.
(Podjela usluga koje pruza BH Telecom)

BH Telecom TK usluge razvrstava na slijedeci nacin:

a) osnovne TK usluge;

b) dodatne usluge koje predstavljaju dopunu osnovnim uslugama i koje se ne mogu
koristiti bez osnovnih usluga. Ukoliko je to tehni¢ki izvodljivo BH Telecom ¢e na
zahtjev korisnika uz osnovu uslugu omoguditi i dodatnu uslugu iz svoje ponude
usluga.

Po nacinu pla¢anja TK usluge mogu biti:

a) usluge kod kojih se placanje vrsi po isteku obradunskog perioda (postpaid);
b) usluge kod kojih se pla¢anje vrsi unaprijed (prepaid);

¢) usluge kod kojih se placanje vrs§i kombinovano na postpaid i prepaid principu.

Po geografskom opsegu pruzanja TK usluge mogu biti:

a) usluge u domaéem TK saobracaju - podrazumijeva TK saobracaj koji obavljaju
korisnici fiksnih i mobilnih mreza unutar BIH;

b) usluge u medunarodnom TK saobrac¢aju - podrazumijeva TK saobracaj koiji
obavljaju korisnici mreza BH Telecoma sa korisnicima drugih medunarodnih fiksnih
i mobilnih mreza i obrnuto.

BH Telecom pruza/omogucava i usluge za koje je propisima donesenim na osnovu
zakona utvrdena obaveznost pruzanja, kao Sto su:

a) imenik;

b) prijenos telefonskog broja;

c) odabir/predodabir operatora.
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Clan 7.
(Usluge sa dodatnom vrijednoséu)

Usluge sa dodatnom vrijedno$cu su usluge koje su namijenjene uzem segmentu trzista
i/ili posjeduju odredene specificnosti, odnosno sadrze odredeni element s dodatnom
vrijednosti u okviru kojih BH Telecom Operatorima usluga sa dodatnom vrijednoS¢u
omogucava pristup mrezi.

Za koristenje usluga od strane korisnika ovih usluga primjenjuju se i uslovi pretplatnika
(Operatora usluga sa dodatnom vrijedno3cu).

Korisnik usluga je upoznat i prihvata da svaki poziv, ukljuéuju¢i SMS i MMS poruke
koje putem BH Telecomove mreze uputi prema Operatoru usluga sa dodatnom
vrijednoséu, predstavlja zaseban odnos izmedu korisnika usluga i tog Operatora usluga
sa dodatnom vrijedno$¢u.

Usluge sa dodatnom vrijedno$c¢u se pruzaju i naplacuju u skladu sa Cjenovnikom i
Specifi€nim uslovima ove grupe usluga definisanih za krajnje korisnike i pretplatnika
(Operatora usluga sa dodatnom vrijedno$cu).

Clan 8.
(Imenik BH Telecoma)

Davanje informacija o pretplatnicima, tj. pristup podacima iz Imenika, BH Telecom
osigurava putem Imenika na sluzbenoj web stranici, telefonskim putem i putem SMS-
a.

Osnovne informacije koje se uobiajeno uvrstavaju u Imenik pretplatnika, osim za
pretplatnike koji su izri€ito zabranili unosenje svojih podataka u Imenik, su ime/naziv
pretplatnika, adresa i telefonski bro;j.

Clan 9.
(Prijenos telefonskog broja)

Prijenos telefonskog broja podrazumijeva uslugu koja omogucéava korisnicima da
promijene davaoca usluga u fiksnoj ili mobilnoj telefonskoj mrezi na podrucju BiH, i to
uz zadrzavanje svog postojeceg telefonskog broja.

Zahtjev za prijenos telefonskog broja u mrezu BH Telecoma podnosi se putem
propisanog obrasca, uz popunjavanje svih potrebnih podataka. Ovaj zahtjev se ujedno
smatra zahtjevom za zasnivanje ugovornog odnosa.

BH Telecom je u fiksnoj telefonskoj mrezi duzan na zahtjev korisnika omoguciti da, u
sluCaju promjene davaoca usluge, servisa ili lokacije prikljuCka, zadrzi postojeci
telefonski broj:
a) za geografske brojeve na geografskoj lokaciji koja se nalazi u podrucju mrezne
grupe kojoj pripada podnosilac zahtjeva;
b) za negeografske brojeve na bilo kojoj lokaciji.
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BH Telecom je u mobilnoj telefonskoj mrezi duzan na zahtjev korisnika omoguciti da,
u slu€aju promjene davaoca usluge i servisa u mobilnoj telefonskoj mrezi, zadrzi
postojeci broj.

Usluga prijenos telefonskog broja u mrezu BH Telecoma se pruza i naplacuje u skladu
sa Cjenovnikom i Specifi€nim uslovima predmetne usluge.

Clan 10.
(Usluge odabira/predodabira operatora)

Korisniku BH Telecoma je omoguceno koriStenje usluga drugog operatora
telekomunikacija, putem usluga odabira/predodabira operatora.

Ukoliko je to neophodno, u cilju stvaranja tehni¢kih i drugih moguénosti koristenja
usluga odabira/predodabira operatora, BH Telecom moze izvrSiti promjenu paketa
kojeg je korisnik ugovaorio.

Sve uslove i cijene koridtenja usluga odabira/predodabira operatora utvrduje odabrani/
predodabrani operator koji ujedno vrsi i obracun i naplatu tih usluga.

Ukoliko je, u skladu sa pozitivnim propisima, koriStenje usluga odabira/predodabira
operatora uslovljeno raskidom ugovora za koriStenje usluge zaklju¢enog izmedu
korisnika i BH Telecoma, sve obaveze korisnika iz zaklju¢enog ugovora za konkretnu
uslugu dospijevaju za naplatu odmabh.

BH Telecom nije odgovoran za kvalitet odlaznog saobraéaja koji se realizuje putem
usluga odabira/predodabira operatora.

U toku privremenog isklju¢enja korisnic¢ke terminalne opreme, u skladu sa ovim OpS&tim
uslovima, pojedine usluge koje drugi operatori telekomunikacija pruzaju putem mreze
BH Telecoma nece biti na raspolaganju korisniku.

Clan 11.
(Zloupotreba TK usluga)

Pod zloupotrebom TK usluga podrazumijeva se neovlasteno i nenamjensko koristenje
usluga i/ili mreze BH Telecoma u smislu pozitivnih zakonskih i drugih propisa iz ove
oblasti, koristenje usluga suprotno utvrdenim pravilima koristenja usluga, cilju ili
namjeni radi kojih se koriStenje usluga ugovara, kao i suprotno nacelu savjesnosti i
postenja i pravilima etike.

Pod zloupotrebom u koristenju usluga se podrazumijeva narocito sljedece:

a) Koristenje usluga i/ili mreze BH Telecoma u svrhu objavljivanja ili prenoSenja
sadrzaja i podataka suprotno vazeéim propisima, kao i sadrzaja i podataka koiji su
netacni, nepotpuni, uvredljivi i/ili zavaravajugi, ili za koje se zna ili bi se moglo znati
da su netacni, nepotpuni, uvredljivi i/ili zavaravajuéi, kao i na bilo koji drugi nacin
kojim bi se mogao ugroziti sistem BH Telecoma,;

b) Koristenje usluga i/ili usluga mreze BH Telecoma na nacin i u svrhe kojim se
ugrozavaju, narusavaju ili mogu narusavati tuda prava, te korisStenje na nacin i u
svrhe koji nisu u skladu sa pozitivhim propisima, $to izmedu ostalog ukljucuje tzv.
slanje reklamnih ili promotivnih materijala bez pristanka primaoca, slanje nezeljenih
poruka, slanje poruka laznog sadrzaja ili sadrzaja radi pribavljanja vlastite koristi,
slanje nezakonitog odnosno nezakonito pribavljenog sadrzaja kojim se naruSavaju
ili mogu naruSavati tuda prava intelektualnog vlasnistva, autorska prava i prava
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industrijske svojine, neovlasteni pristup tudem korisnickom racunu ili resursima
tudih raunara, uklju€ujuéi pokusaj pristupa, davanje na upotrebu Kkorisni¢kog
imena i/ili drugih korisniCkih identifikacijskih oznaka neovlastenim tre¢im licima, ili
svako omogucavanje koridtenja korisni¢kih identifikacijskih oznaka neovlastenim
osobama, te sve druge radnje koje korisnicima onemoguéavaju normalno koristenje
usluga i svako drugo koritenje usluga i/ili mreze BH Telecoma suprotno pozitivnim
propisima;

PrikljuCenje opreme koja ugrozava funkcionisanje javne TK mreze ili koriStenje
usluge na nacin koji proizvodi iste posljedice;

Ustupanje ugovorene usluge na koritenje ili preprodaja usluge treéem licu, ukoliko
isto za konkretnu uslugu nije omoguceno ili odobreno od strane BH Telecoma;
Dostavljanje od strane korisnika krivotvorenih identifikacionih isprava/podataka ili
laZznih izjava/podataka i sl. u cilju izbjegavanja placanja koridtenja ugovorene
usluge ili ugovaranja povoljnijih uslova koriStenja usluga namijenjenih posebnim
kategorijama korisnika;

Zlonamjerni pozivi na brojeve telefona javnih specijalnih sluzbi (policija, hitna
pomoc¢, vatrogasna sluzba i sli¢no);

Zlonamjerno slanje podataka/software-a (viruses, worms, trojan horses i sl.)
kreiranih sa namjerom da se pristupi korisni¢kim podacima i/ili ugrozi servis i druge
vrste distribucije virusa/drugih programa sa infektivnim ili destruktivnim osobinama;
Posjedovanje, distribucija, slanje i primanje sadrzaja koji se moze okarakterisati
kao "djeCija pornografija" i bilo koje ponaSanje kojim se vrSi zloupotreba djece
putem Interneta;

Neovlasteno pribavljanje informacija (Sifre, brojevi kreditnih kartica, PIN kodovi, e-
mail adrese) u cilju ostvarivanja protivpravne imovinske koristi;

j) Objavljivanje, slanje ili prenoSenje sadrzaja koji su vlasnistvo BH Telecoma bez

k)

odobrenja;

Objavljivanje reklamnih ili promotivnih materijala na mjestima koja za takve
materijale nisu predvidena, kao i materijala koji sadrze netacne (lazne) informacije,
navode ili tvrdnje vezane za usluge, korisnike i opremu BH Telecoma;

I) Zloupotreba TK mreze BH Telecoma od strane korisnika u svrhu sticanja

protivpravne imovinske koristi za sebe ili treca lica;

m) Neovlasteno reprogramiranje SIM/USIM/eSIM kartice i koriStenje SIM/USIM/eSIM

n)
0)
p)

)]

kartice suprotno ugovoru i ovim Ops&tim uslovima;

Koristenje usluge u svrhu direktne promocije bez prethodno pribavljene izricite
saglasnosti korisnika usluga koji je izlozen direktnoj promociji;

Ako BH Telecom nakon zakljuéenja ugovora utvrdi postojanje bilo kojeg razloga
koji bi da je ustanovljen u predugovornoj fazi bio osnova za odbijanje zahtjeva;
Slanje e-mail poruka na BlIHnet ili bilo koje druge "news" grupe, forume, mailing
liste ili druge sli¢ne liste, $to izaziva nezadovoljstvo korisnika i podnosenje Zalbi;
Pravljenje mail-bombardera u cilju nedozvoljenog slanja velikog broja nezeljenih e-
mail poruka u kratkom vremenskom periodu na adresu jednog ili vise primalaca ili
slanje jedne nezeljene e-mail poruke na veci broj e-mail adresa;

Neovlasteni pokuSaj pristupa i/ili prepravke bilo koje informacije vezane za bilo
kojeg korisnika usluga ili racunarskog resursa koji ne pripadaju tom korisniku;
Dobijanje ili pokuSaj dobijanja usluge ili servisa u svakom smislu u namijeri
izbjegavanja plac¢anja;

Druge zloupotrebe u skladu sa Opstim uslovima, Cjenovnikom ili drugim zvani¢nim
aktom BH Telecoma.
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Imajuci u vidu da kompleksnost TK tehnologija koje podrzavaju pruzanje usluga i Siroka
lepeza usluga iz ponude BH Telecoma ne dozvoljavaju sagledavanje svih vrsta i
modaliteta mogucih zloupotreba, 5to ne smije dovesti do zanemarivanja problema
Zloupotreba uopste, niti onemoguditi kontinuirani rad na otkrivanju i sprje€avanju
Zloupotreba u koristenju usluga, BH Telecom zadrzava pravo da primijeni sankcije
priviemenog/trajnog iskljuenja i kada to nije eksplicitno ustanovljeno kao pravna
osnhova u Opstim uslovima, uvijek kada utvrdi postojanje zloupotrebe ili osnovane
sumnje da je zloupotreba izvrSena ili pokusana.

Pravo koriStenja sankcije privremenog/trajnog isklju¢enja kao mehanizma za zastitu
interesa pretplatnika i BH Telecoma zbog nedozvoljenih ponaSanja korisnika u
koristenju usluga i zloupotreba koje mogu prouzrokovati Stetu ili narusiti ugled BH
Telecoma, BH Telecom ce koristiti, naroCito, ako na osnovu €injeni¢nog stanja utvrdi
da se radi ili bi se moglo raditi 0 nedozvoljenom usmjeravanju TK prometa ili drugih
aktivnosti zbog kojih bi mogla nastati Steta za BH Telecom ili korisnike usluga.

Korisnik je isklju€ivo odgovoran po svakom osnovu i duzan je da nadoknadi Stetu BH
Telecomu nastalu nepoStivanjem odredbi ovog ¢lana. BH Telecom nije odgovoran za
Stetu koju korisnik, nepostivanjem odredbi ovog &lana, u€ini tre¢im licima.

Clan 12.
(Uznemiravanje korisnika)

Uznemiravanje predstavlja svaki postupak kojim jedno lice namjerno ili ne, koristeéi
telekomunikacijske usluge, uporno pokusava komunicirati sa drugim licem bez njegove
zelje za komunikacijom ili sa uvredljivim namjerama.

U slu€aju uznemiravanja, odnosno primanja zlonamjernih poziva ili poruka korisnik
moze podnijeti reklamaciju/prigovor BH Telecomu.

Clan 13.
(Prekomjerna potrosnja)

U svrhu zastite korisnika svojih usluga BH Telecom ¢e nadzirati uobi¢ajeno ponaSanje
pretplatnika u vezi sa upotrebom javnih TK usluga, te ih u najkracem mogucem roku
upozoriti 0 neuobiajenom i iznenadnom povecanju troSkova koristenja javnih TK
usluga tokom svakog pojedinacnog obra¢unskog perioda.

U slu€aju opravdane sumnje de se vrsi zloupotreba u koristenju usluga BH Telecom
¢e upozoriti pretplatnika na primjeren nacin, a pretplatniku moze po upozorenju
obustaviti pruzanje odredene usluge, ovisno o tehni¢kim mogucnostima za to.

BH Telecom zadrZava pravo da, radi smanjenja rizika od neovlastenog koriStenja
usluga i moguéeg nastanka Stete pretplatniku i/ili BH Telecomu, te u cilju umanjenja
buduceg duga, privremeno isklju€i uslugu. U slu€aju privremenog iskljucenja po
prethodnom upozorenju, a u cilju zastite od prekomjerne potroSnje, zloupotrebe i
prijevare u mrezi, BH Telecom mozZze usloviti ponovno uklju¢enje usluge prijevremenim
plac¢anjem novC€anog iznosa koji predstavlja realizovana a nedospjela potraZivanja za
tekuéi obracunski period.
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Pretplatnik je upoznat da upozorenje o povecanoj potrodnji moze kasniti, ako je do
takvog povecanja doSlo za vrijeme boravka pretplatnika izvan teritorije Bosne i
Hercegovine, obzirom da podatke o saobrac¢aju ostvarenom u roamingu BH Telecom
zaprima od drugih operatora.

BH Telecom zadrzava pravo da preduzme sve potrebne mjere upravljanja mreznim
resursima u slu€aju prekomjernog koristenja usluga i/ili ponuda, odnosno u slu¢aju
Zloupotrebe mreze, a radi o€uvanja sigurnosti i cjelovitosti elektronske komunikacijske
mreZze i usluga BH Telecoma, te odrZavanja kvaliteta i dostupnosti usluga svim
korisnicima.

Pojedinacne usluge koje pretplatniku omogucéavaju postavljanje ogranicenija ili kontrole
potrosnje bit ¢e definisane Cjenovnikom i/ili Specifi¢nim uslovima.

Clan 14.
(Terminalna oprema)

Terminalna oprema koja se prikljuuje na TK mrezu mora zadovoljiti tehnicke uslove
utvrdene standardima iz pripadajuce oblasti, koji se primjenjuju na podrucju BiH, kao i
slijedece:

a) Zahtjeve za za$titu zdravlja i sigurnosti korisnika i svih drugih osoba;

b) Zahtjeve zastite u vezi s elektro-magnetnom kompatibilnoS¢u;

c) Ekoloske zahtjeve u skladu s vazeéim lokalnim i medunarodnim ekoloskim
normama i praksama.

BH Telecom zadrzava pravo da uskrati priklju¢enje ili privremeno isklju¢i Terminalnu
opremu i u slucaju ako Terminalna oprema ima propisane certifikate, ako takva
Terminalna oprema moze uzrokovati Stetne smetnje ili smetnje u funkcioniranju javne
TK mreze BH Telecoma.

Korisnik se obavezuje da ¢e odrzavati Terminalnu opremu tako da se prilikom
koristenja iste ne naruSava povezanost i nivo kvaliteta usluga, kao i sigurnost i integritet
javne TK mreze BH Telecoma.

Pretplatnik se obavezuje da nece otvarati, ostetiti, niti na bilo koji nacin mijenjati
Terminalnu opremu koja je u vlasnistvu BH Telecoma, te da navedenu opremu nece
premijestiti s lokacije priklju¢enja za koju je namijenjena. Cjelokupno odrzavanje i sve
izmjene instalirane TK terminalne opreme u vilasnistvu BH Telecoma mogu obavljati
iskljuCivo osobe za to ovlastene od strane BH Telecoma, osim ako nije izri¢ito drugacije
navedeno u Specifi€nim uslovima za konkretnu uslugu.

Pretplatnik odgovara za svu Stetu nastalu zbog nepravilnog, odnosno neovlastenog
koriStenja ili zloupotrebe TK terminalne opreme koja je u vlasnistvu BH Telecoma.

Pretplatnik se obavezuje da ¢e odmah izvijestiti BH Telecom o svakom nedostatku,
oStecenju, gubitku ili kradi terminalne opreme u vlasnistvu BH Telecoma.

Clan 15.
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(Pregled TK opreme)

Korisnik je duZzan omoguciti ovlastenim licima BH Telecoma pristup TK opremi,
neposredni pregled na strani korisnika radi obavljanja TK radova, pregleda ispravnosti
u slu¢aju sumnje u ispravnost iste, odnosno u slu€aju da korisnik izvrsi premjestaj svoje
TK opreme na drugu lokaciju, otklanjanja smetnji na TK mrezi i kontrolu namjenskog
koristenja mrezZne i korisniCke terminalne opreme, izuzev ukoliko je u pitanju korisni¢ka
terminalna oprema pravnih lica koja imaju regulisan specijalni status u pogledu
pristupanja objektima i opremi u tim objektima, u skladu sa zakonom, u toku radnog
vremena uz prethodnu najavu.

BH Telecom zadrZava pravo da izvrSi neposredni pregled ispravnosti terminalne
opreme korisnika usluga mobilne mreze BH Telecoma koja nije mobilni telefon, u
slu€aju sumnje u njenu ispravnost. Mobilni telefon u smislu ovih Opstih uslova
predstavlja terminalnu opremu odnosno pokretnu radijsku stanicu koja je dimenzijama
i drugim karakteristikama prilagodena za upotrebu u javnim TK mreZzama i u uslovima
fiziCkog kretanja Korisnika usluga.

BH Telecom je, radi omogucéavanja ispravnog funkcionisanja usluge, ovlasten da
daljinskim putem pristupi korisni¢koj terminalnoj opremi (ukljuCujuci i pristup
korisni¢kim oznakama na korisnic¢koj terminalnoj opremi).

Daljinski pristup se ograni¢ava na pregled korisni¢ke terminalne opreme i to na nacin i
u opsegu koji je nuzan za potrebe ispitivanja ispravnosti funkcionisanja, definisanja
postavki, te drugih radnji nuznih radi omoguéavanja ispravnog funkcionisanja usluge
BH Telecoma.

Prilikom pregleda korisniCke terminalne opreme moze docéi do priviemenog prekida
pruzanja usluge kao nuzne aktivnosti s ciliem omoguéavanja ispravnog rada.

BH Telecom ne snosi odgovornost za nedostupnost usluge, nezadovoljavajuéi kvalitet
usluge ili Stetu koja bi mogla nastati ako pretplatnik zamijeni TK terminalnu opremu bez
saglasnosti BH Telecoma, ne osigura potrebnu konfiguraciju terminalne opreme ili ne
prilagodi postoje¢u korisniCku terminalnu opremu zahtjevima iz uslova usluge, ne
postupi u skladu sa uputama BH Telecoma, ne instalira odgovarajuéi racunarski
program ili ne postavi ku¢nu instalaciju, odnosno ako je kuéna instalacija, konfiguracija
terminalne opreme ili instalacija raCunarskog programa neispravna ili neodgovarajuca,
te ukoliko koristi terminalnu opremu na nacin koji je suprotan uputama BH Telecoma i
ovim Opstim uslovima.

U slu€aju da se prilikom pregleda Terminalne opreme utvrdi neispravnost uzrokovanu
od strane korisnika, BH Telecom zadrzava pravo da privremeno iskljuci korisniCku
terminalnu opremu.

Clan 16.
(Rad terminalne opreme unutar mreze BH Telecoma)

BH Telecom mozZe ograniciti korisnicku terminalnu opremu iz ponude asemblirane
usluge na rad unutar vlastite mreZze. BH Telecom ¢e po isteku ugovorene obaveze ili u
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slucaju prijevremenog raskida ugovora pretplatniku, na njegov zahtjev, bez naknade i
u najkraéem mogucem roku omoguciti koristenje uredaja u ostalim mrezama.

Korisnicima s ugovornim odnosom bez perioda obaveznog trajanja opcija otkljuéavanja
terminalne opreme, odnosno koriStenje uredaja u ostalim mreZzama, bit ¢e omogucena
nakon dvanaest mjeseci koristenja usluge pod uslovom da izmire sve obaveze po
oshovu kupovine terminalne opreme (preostali obroci/rate) i predoce racun o kupovini
terminalnog uredaja.

Korisnicima unaprijed placene usluge (prepaid) opcija otkljuéavanja terminalne
opreme, odnosno koristenje uredaja u ostalim mrezama, bit ée omoguéena nakon
dvanaest mjeseci koriStenja usluge uz predoCenje raCuna o kupovini terminalnog
uredaja.

I CIJENE TK USLUGA

(1)

()

©)

(4)

(5)

(6)

()

Clan 17.
(Opste odredbe o cijenama TK usluga)

Cijene, principi obracuna i uslovi koristenja konkretne usluge BH Telecoma se utvrduju
Cjenovnikom i/ili Specificnim uslovima.

Cijena usluge zavisi od vrste TK usluge, a moze obuhvatati cijenu pristupa usluzi,
cijenu ponudenog tehnickog rjeSenja, cijenu pretplate/naknade, cijenu zakupa, cijenu
ostvarenog TK saobracaja i druge naknade u skladu sa Cjenovnikom.

BH Telecom je duzan izmjene uslova i cijena usluga objaviti trideset dana prije njihovog
stupanja na snagu, osim u slu¢aju uvodenja u ponudu novih usluga koje se mogu
primijeniti od dana objave istih.

Obracunski period je jedan kalendarski mjesec ukoliko nije drugacije utvrdeno
Cjenovnikom i/ili Specifi€nim uslovima.

Obracun koriStenja ugovorenih usluga zapocinje momentom priklju¢enja terminalne
opreme pretplatnika i/ili aktiviranja usluge.

Obracun drugih eventualnih obaveza pretplatnika, u vezi sa realizacijom zahtjeva i
uklju¢enjem usluge, izvrsic¢e se prema predra¢unu i konacnom obracunu troSkova na
osnovu utroSka materijala i drugih kalkulativnih elemenata cijene prema ispostavljenim
radnim nalozima.

U slu€aju zvanitne promjene cijene ugovorenih usluga, po proceduri u skladu sa
pozitivnim propisima, cijena ¢e se automatski prilagodavati u fazi obracuna.
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Clan 18.
(Izmijenjena ponuda uslova, usluga i cijena)

(1) BH Telecom zadrzava pravo da, u skladu sa vazeéim propisima, izmijeni/dopuni
uslove/opise/cijene usluga i dodatnih usluga te uvede ili iz ponude povuce pakete
oshovnih ili dodatnih usluga.

(2) BH Telecom ¢e izmjene uslova/opisa/cijena usluga i dodatnih usluga objaviti najmanje
30 dana prije primjene istih.

(3) U slu€aju promjene uslova/opisa/cijena osnovnih ili dodatnih usluga, odnosno
uslova/opisal/cijena pruzanja pojedine usluge/paketa, korisnik usluga, ukoliko ne
otkaze uslugu u skladu sa ovim Opstim uslovima, istu nastavlja koristiti pod
promijenjenim uslovima bez potrebe za dodatnim radnjama.

(4) Ukoliko BH Telecom prestane sa pruzanjem pojedinih paketa osnovnih ili dodatnih
usluga iz bilo kojeg razloga (npr. protek vremena za koje je bilo izdato odobrenje
nadleznog organa za pojedinu uslugu, promjena trZiSnih okolnosti), BH Telecom ¢e
korisnicima tih usluga ponuditi drugi paket oshovnih ili dodatnih usluga, ukoliko je to
primjenjivo.

(5) Za primjenu izmijenjene ponude usluga iz stava (4), kao i izmijenjenih uslova, opisa i
cijena usluga BH Telecoma koji su u bilo kojem smislu nepovoljniji za korisnike, pored
obaveze javnog objavljivanja, BH Telecom ¢e, najmanje 30 dana prije primjene
izmjena, pismenim ili elektronskim putem, ukljucuju¢i SMS, obavijestiti postojeée
korisnike na koje se najavljene izmjene odnose 0 namjeravanim izmjenama i pravu
korisnika u pogledu vazeéeg ugovora.

(6) U slu€aju primjene izmijenjenih uslova, opisa i cijena usluga, koji su u potpunosti
nepovoljni za korisnike u odnosu na zakljueni ugovor, postojeéi korisnik na kojeg se
izmjene odnose ima pravo raskinuti ugovorni odnos sa BH Telecomom bez naknade,
odnosno ima pravo na povrat neiskoriStenog a uplaéenog nov&anog iznosa u roku od
30 dana od dana objave tih izmjena, osim u slu€aju ako su te izmjene posljedica
regulatornih obaveza, izmjena poreza na dodatnu vrijednost ili posljedica izmjena
veleprodajnih cijena i drugih obaveza utvrdenih od strane nadleznih institucija na koje
BH Telecom nema uticaj.

(7) BH Telecom moze davati posebne uslove poslovnim korisnicima u cilju kvalitetnijeg
plasmana usluga prema kriterijima i metodologiji definisanoj Odlukom Uprave drustva
i/ili Cjenovnikom i/ili Specificnim uslovima konkretne usluge na osnovu trajanja
ugovornog odnosa sa BH Telecomom; visine ostvarenog saobracaja u prethodnom
periodu, o¢ekivanog prihoda od pretplatnika, duzine obaveznog trajanja pretplatni¢kog
odnosa, posebnog znacaja korisnika/pretplatnika i poslovnih ciljeva.

Clan 19.
(Cijena pristupa usluzi)

Cijena pristupa usluzi podrazumijeva jednokratni iznos novca koji se naplacuje od korisnika
kao naknada za stvorenu moguénost pristupa usluzi i/ili javnoj TK mreZi.
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Clan 20.
(Cijena pretplate i naknade)

Cijena stavljanja resursa javne TK mreze na raspolaganje pretplatniku, odnosno
omogucavanja koristenja usluge, utvrduje se u Cjenovniku u vidu pretplate/naknade.

Mjese&na pretplata/naknada za prvi i posljednji mjesec pruzanja usluge obracunat ¢e
se srazmjerno broju dana koristenja usluge u mjesecu u kojem je izvrena aktivacija
usluge, odnosno u kojem je prestao ugovorni odnos za konkretnu uslugu, osim ako
Cjenovnikom i/ili Specificnim uslovima za predmetnu uslugu nije utvrdeno drugacije.

U cijenu pretplate/naknade moze biti ukljuéena i odredena koli¢ina saobraéaja i/ili
novcana vrijednost tarifnog paketa, Sto se utvrduje Cjenovnikom.

Clan 21.
(Cijena ostvarenog saobracaja)

Cijena ostvarenog saobracaja odredena je prema vrsti usluge, saobraéaja, mreze, zoni
zemlje s kojom je veza uspostavljena, te vremenu u kojem je veza uspostavljena,
prema trajanju primijenjene obraCunske jedinice, odnosno prema koli¢ini ostvarenog
podatkovnog saobraéaja/prenesenih podataka.

Obracunske jedinice su vremenski/koli€inski intervali putem kojih se obraCunava i
naplaéuje ostvareni saobraéaj. ObraCunavaju se i naplacuju uvijek cijele obracunske
jedinice (npr. poziv se obradunava i naplac¢uje kao zbir obracunskih jedinica za vrijeme
trajanja poziva, a obradunska jedinica unutar koje je zavr$io poziv obracunava se kao
cijela obraCunska jedinica).

Clan 22.
(Roaming saobracaj)

BH Telecom ¢&e svojim korisnicima omoguciti koristenje usluga u mrezama drugih
mobilnih operatora u zemlji i inostranstvu sa kojim ima zakljuéen ugovor kojim se
obezbjeduje obavljanje saobracaja koristenjem mreza drugih mobilnih operatora.

Korisnik se obavezuje da ¢e pri koriStenju usluga u mrezama drugih mobilnih operatora
postovati vazece uslove operatora Cija je mreza koristena.

Cijena i uslovi usluga koje korisnik BH Telecoma koristi u okviru mreze drugog
mobilnog operatora utvrdena je Cjenovnikom kojim se definiSu i slu€ajevi primjene
cjenovnika operatora Cija se mreza Koristi u roamingu.

Ukoliko korisnik BH Telecoma koristi mrezu drugog mobilnog operatora, pozivi

proslijedeni iz mobilne mreze BH Telecoma za vrijeme koriStenja mreze drugog
mobilnog operatora bit ¢e tarifirani primaocu poziva u skladu sa Cjenovnikom.
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BH Telecom nije odgovoran za kvalitet, sigurnost i ponudu usluga drugih operatora u
vezi sa koriStenjem usluga u roaming saobrac¢aju. BH Telecom nije odgovoran za
eventualne greSke u podacima dobijenim od strane drugih operatora po osnovu
koriStenja usluga u roaming saobracaju, a na osnovu kojih se vrsi obracun izvrSenih
usluga korisniku.

Na pismeni zahtjev korisnika BH Telecom ¢e od operatora telekomunikacija zatraziti
provjeru obra¢una u skladu sa navodima korisnika, pismenim putem, o ¢emu ¢e po
okoncanju informisati korisnika pismenim aktom. BH Telecom ce traziti od stranog
operatora (roaming partnera) provjeru obraCuna spornog saobrac¢aja samo ako se taj
saobracaj odnosi na posljednja tri mjeseca. Korisnik je saglasan da BH Telecom ne
snosi odgovornost za informacije i ako ne uspije dobiti informacije od operatora
telekomunikacija za podatke starije od tri mjeseca.

Clan 23.
(Usluge bez naknade)

BH Telecom ¢e omoguciti pretplatnicima na njihov zahtjev i bez naknade:

a) zabranu odredenih vrsta odlaznih poziva, odnosno zabranu poziva na odredene
vrste brojeva, koja se odnosi iskljuivo na pozive koji se naplacuju;

b) zabranu slanja i/ili primanja kratkih tekstualnin poruka (SMS poruke) i
multimedijskih poruka (MMS poruke) u okviru usluga s dodatom vrijednosti.

Aktivacija usluga zabrane iz stava (1) ovog ¢lana, neée uticati na mogucnost pozivanja
brojeva hitnih sluzbi.

Clan 24.
(Izdavanje ra¢una)

BH Telecom korisnicima, osim Kkorisnicima unaprijed placene usluge (prepaid),
ispostavlja mjeseCne racune za obavljene usluge i za druge naknade u skladu sa
Cjenovnikom, sa rokom dospije¢a navedenim na racunu.

Duzni¢ko-povijerilaki odnos izmedu BH Telecoma i korisnika u vezi sa
pruzenom/koriStenom uslugom nastaje posliednjeg dana obracunskog perioda
(posliednjeg dana u mjesecu).

Racun se u skladu sa zahtjevom pretplatnika i ponudom BH Telecoma moZze
ispostavljati u pismenom ili elektronskom obliku.

Racun za obavljene TK usluge sadrzi sve potrebne podatke koji korisniku usluge
omogucavaju provjeru ispravnosti obra¢una, rok za placanje raCuna, naznaku datuma
do kojeg je pretplatnik duzan izvrsiti placanje duga po prethodnim racunima ukoliko isti
postoji, uslove i rokove podno$enja prigovora, te kontakt podatke Sluzbe za podrSku
korisnicima.

BH Telecom c¢e ispostaviti pretplatniku racun za pruzenu uslugu u roku od deset dana
od dana nastanka duzni¢ko-povjerilackog odnosa.
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BH Telecom zadrZzava pravo da ra¢un za usluge koje su pruzene, a koje iz objektivnih
razloga nije bilo mogucée fakturisati u roku iz stava (5), ispostavi i po isteku roka
utvrdenog stavom (5).

Pretplatnik je duzZan platiti raCun u roku od 25 od dana nastanka duzni¢ko-povjerilackog
odnosa.

Za kaSnjenje pretplatnika u pla¢anju dospjelih potraZivanja BH Telecom ima pravo
obracunati zakonsku zateznu kamatu.

Prigovori/reklamacije na iznos raCuna podnose se BH Telecomu u skladu sa ¢lanom
59. ovih Opstih uslova. U suprotnom, smatra se da pretplatnik nema prigovora na
raéun.

Pretplatnik je obavezan da plati ukupan iznos neosporenih dugovanja nastalih za
vrijeme trajanja ugovornog odnosa, uklju€ujuéi i trodkove usluga (npr. troSkove
roaminga, prijenosa podataka i dr.) €iji obradun moze kasniti i moze biti obra¢unat na
raCunu za naredni obra¢unski period.

Ukoliko platezna sposobnost pretplatnika, njegovo izvrSenje obaveze plaéanja u
prethodnom periodu, prosje¢no koristenje usluga, iznos ukupnog duga, BH Telecom
dovodi u osnovanu sumnju da se pretplatnik ne¢e drzati ugovorenih obaveza pla¢anja
ili da ¢e potrazivanje BH Telecoma biti teSko naplativo, BH Telecom moze zahtijevati
od pretplatnika da polozi odgovaraju¢e sredstvo obezbjedenja placanja koje je
prihvatljivo za BH Telecom. Ukoliko pretplatnik to ne ucini, BH Telecom ima pravo da
poduzme iste mjere kao i u slu€aju neizmirivanja obaveza u propisanom roku. BH
Telecom ima pravo da namiri cjelokupno potrazivanje prema pretplatniku iz polozenog
sredstva obezbjedenja plaéanja.

Clan 25.
(Detaljan ispis ra¢una)

BH Telecom ¢e na zahtjev pretplatnika pruziti detaljan ispis raCuna za pruzene usluge
u zavrSenom obracunskom periodu.

Detaljan ispis racuna u elektronskom obliku BH Telecom ¢e dostaviti pretplatniku bez
naknade, a detaljan ispis racuna u Stampanom obliku uz naknadu troskova definisanu
u Cjenovniku.

U slucaju prigovora na ispostavljeni racun detaljan ispis racuna u Stampanom obliku
BH Telecom ¢e pretplatniku dostaviti bez naknade.

Detaljan ispis racuna sadrzi sljedece:

a) datum i vrijeme uspostave veze, birani broj, trajanje poziva, koli€¢inu prenesenih
podataka i druge osnove obra¢una usluge za svaki poziv, poruku i transakciju,

b) evidenciju poziva prema uslugama s posebnom tarifom, koja sadrzava podatke o
operatoru usluga s dodatom vrijednosti i o tipu usluge, ukoliko za to postoji tehnicka
mogucnost.
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(5) Usluge koje se ne naplacuju, besplatni pozivi i pozivi na telefonske brojeve Hitnih sluzbi
ne moraju biti evidentirani na detaljnom ispisu racuna.

IV ODNOS S KORISNICIMA

Clan 26.
(Identifikacija korisnika)

(1) U cilju dokazivanja identiteta i/ili statusa korisnika BH Telecom prihvata slijedece
identifikacione dokumente:
1. Za fizicka lica, alternativno, na uvid:
a) Li¢na karta;
b) Pasos;
¢) Vozacka dozvola.

2. Za pravna lica, kumulativno:

a) Aktuelniizvod iz sudskog registra ili drugog zakonom utvrdenog registra, ne stariji
od tri mjeseca, ovjeren od strane nadleznog organa (op$tina ili notar);

b) Uvjerenje o poreskoj registraciji sa identifikacionim brojem;

¢) Dokaz o otvorenom transakcijskom racunu kod poslovne banke.

3. Za strana fizi¢ka lica, kumulativno, na uvid:

a) Pasos;
b) Prijava boravista na adresi u Bosni i Hercegovini ili licna karta.

4. Za strana predstavnistva, kumulativno:

a) Dokaz o izvrSenoj registraciji kod nadleznog organa;
b) Dokaz o otvorenom transakcijskom racunu kod poslovne banke.

5. Za korisnike prepaid usluge, alternativno:

a) Prepaid certifikat;

b) Identifikacione isprave iz stava (1) tacke 1. ovog ¢lana i izjava o posjedovanju
prepaid broja;
¢) Potvrda prelaska sa postpaid na prepaid uslugu.

(2) Korisnik je duzan, na zahtjev BH Telecoma, pruziti i dodatne podatke i dokumente koje
bi BH Telecom mogao smatrati neophodnim.

(3) Pored identifikacionih dokumenata, u skladu sa stavom (1), prilikom prvog ugovaranja

koriStenja usluga sa BH Telecomom, fizicka lica su duzna na uvid dostaviti i obrazac
PBA-3 - obavjestenje o evidenciji prebivaliSta/boravista, ne stariji od tri mjeseca.
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Dokument iz stava (3) ovog ¢lana, Korisnik je duZan, na zahtjev BH Telecoma, dostaviti
na uvid i prilikom podnoSenja zahtjeva za koriStenjem pojedinih usluga ili promjena u
ugovornom odnosu.

(5) Ukoliko se radi o novim pretplatnicima ili pretplatnicima &iji dosadasnji ugovorni odnos

(6)

()

o koridtenju usluga BH Telecoma ne traje duze od tri mjeseca, a koji u okviru
asemblirane usluge ili partnerske ponude uredaja i opreme Zele Koristiti moguénost
odgodenog plac¢anja, BH Telecom pored identifikacionih dokumenata utvrdenih ¢lanom
26. Opstih uslova, moze zahtijevati i da korisnik dostavi odgovarajuée sredstvo
obezdbjedenja plaéanja (bankovna garancija, trajni nalog ili drugi dokument u skladu
sa Cjenovnikom) ili original ili ovjerenu kopiju drugog relevantnog dokumenta izdatog
od nadleznog organa, na uvid.

U cilju dokazivanja identiteta ifili statusa korisnika koji podnose zahtjev preko
alternativnih kanala za podnoSenje zahtjeva BH Telecom prihvata za pravna lica
dostavljanje elektronskim putem dokumentacije iz stava (1) tatke 2., a za fizi¢ka lica
minimalno slijedece identifikacione podatke: jasno izgovoreno/ napisano vlastito puno
ime i prezime, adresa, kontakt telefon, datum rodenja i broj identifikacionog dokumenta.

Preduslov za prihvatanje zahtjeva za dodatnu uslugu preko Kontakt centra BH
Telecoma je iniciranje zahtjeva za usluge BH Telecoma koju korisnik vec koristi, a koja
glasi na korisnika podnosioca zahtjeva.

Clan 27.
(Valjanost i zakonitost isprave)

Ako radnik nadlezne sluzbe posumnja u valjanost isprave kojom se dokazuje identitet ili u
zakonitost posjedovanja te isprave, moze odgoditi izvrSenje radnje za koju je bilo potrebno
dokazivanje identiteta, ili odbiti zahtjev.

(1)

()

Clan 28.
(Promjena podataka o korisniku)

Pod promjenom podataka o korisniku podrazumijeva se promjena imena, prezimena,
naziva pravnog lica i sli¢no, &ija posljedica nije promjena li¢nosti/pravnog subjektiviteta
korisnika.

Korisnik je duzan, na odgovarajuc¢i nacin, odmah izvijestiti BH Telecom o svakoj
promijeni liénih i identifikacionih podataka navedenih u zahtjevu, a posebno podataka
koji se smatraju bitnim za dostavu raduna a najkasnije petnaest dana od nastale
promjene. Ukoliko iz ovog razloga bude onemogucéena komunikacija sa korisnikom,
uklju€ujuci ispravno ispostavljanje ra¢una ili dostavu raCuna, opomena i obavjestenja,
smatrace se da je dostavljanje ukupne poste od strane BH Telecoma uredno izvrSeno.
Isto uklju€uje ali se ne ograni€ava na racune i opomene koje ¢e BH Telecom upucivati
na posljednju dostavljenu adresu korisnika.

23



)

(4)

(1)

()

(1)

()

©)

(4)

[BH Telecom | Javno]

Promjena podataka o korisniku vrSi se na osnovu podnesenog pismenog zahtjeva
korisnika uz obavezu prilaganja validnog dokaza o izvrSenim promjenama, a realizuje
se azuriranjem korisnic¢kih podataka na svim nivoima unutar BH Telecoma.

Ako zbog propusta pretplatnika identifikacijski podaci o pretplatniku ili broj raduna ne
budu ispravno uneseni u nalog za placanje, BH Telecom ¢e smatrati da je potraZivanje
podmireno tek nakon $to mu pretplatnik predo€i tane podatke, originalni nalog za
plac¢anje koji je ovjerila ustanova kod koje je pla¢anje obavljeno i dokaz da se nalog za
pla¢anje odnosi na odgovarajuci raéun.

Clan 29.
(Punomoc)

Korisnik moZe svoja prava u vezi sa koriStenjem usluga ostvarivati i posredstvom
punomocnika i u tu svrhu je potrebno dostaviti kao dokaz original ili ovjerenu kopiju
punomoci ovjerene od strane ovlastenog organa.

U slu€aju otkazivanja punomodi, korisnik je obavezan o tome obavijestiti BH Telecom
pismenim aktom, u protivnom, postupanja punomoénika bez ili u prekoracenju
ovlastenja ne predstavljaju odgovornost BH Telecoma.

Clan 30.
(Podnos$enje zahtjeva za koriStenje usluge)

Proces izmedu korisnika i BH Telecoma u vezi sa ugovaranjem Kkoridtenja usluga
zapocinje podnoSenjem zahtjeva BH Telecomu.

Izuzetak od stava (1) ovog Clana predstavljaju ugovori koji se zaklju€uju na temelju
javnog poziva korisnika, odnosno ugovori kod kojih je komunikacija izmedu BH
Telecoma i korisnika inicirana javnim pozivom za dostavu ponude, a zapodinje
dostavom ponude BH Telecoma.

Zahtjev za koriStenje usluga se u pravilu podnosi u pismenom obliku na vaze¢em
obrascu na prodajnim mjestima BH Telecoma. BH Telecom moze za odredene
osnovne ili dodatne usluge da odredi i alternativhe nacdine podnosenja zahtjeva za
njihovo ugovaranje, kao i za njihove izmjene (npr. Kontakt centar, Web shop, fax, e-
mail, SMS, web forma na Internet stranici BH Telecoma, TV meni i drugi).

BH Telecom moze prihvatiti zahtjev za koriStenje usluge koji nije podnesen na
propisanom obrascu. Takav zahtjev treba da izrazava volju korisnika za koristenje ili
izmjenu odredene usluge i sve podatke potrebne za potpunu identifikaciju korisnika i
usluge Cije se koriStenje zahtijeva (ime i prezime/naziv i adresu/ sjediSte korisnika,
datum rodenja, broj identifikacionog dokumenta/ID/PDV-a, vrstu usluge, podatke o
kontakt osobi, i sl.).
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Zahtjev se obavezno potpisuje i/ili ovjerava od strane korisnika, izuzev u slucaju
podno&enja zahtjeva alternativnim kanalima podno$enja zahtjeva.

Podno&enjem zahtjeva korisnik potvrduje da je upoznat i da prihvata ove Opste uslove,
Cjenovnik, Specifi€ne uslove koridtenja usluge, te uslove akcijskih ponuda, u slu¢aju
podno$enja zahtjeva za usluge koje su predmet akcije, koji su javno dostupni na web
stranici i na prodajnim mjestima BH Telecoma.

Neovisno od kanala podnosenja, zahtjev za koriStenje dodatne usluge ili zahtjev za
izmjenu u vezi sa ugovorenom osnovnom ili dodatnom uslugom smatrat ¢e se aneksom
ugovora, koji je zaklju€en sa danom realizacije zahtjeva od strane BH Telecoma.

Usluge koje uklju€ivanjem/dodjeljivanjem mogu prouzrokovati troSkove korisniku ifili
treCoj strani, bez preduzimanja radnje za pokretanje navedene usluge od strane
korisnika, uklju€uju se samo na zahtjev korisnika. Ovo se ne odnosi na pustanje novih
funkcionalnosti kojim se poboljSavaju mogucnosti koristenja postojecih usluga, o Eemu
¢e korisnik prethodno biti obavijesten.

BH Telecom obraduje li€ne podatke korisnika koji su nuzni za postizanje odredene
legitimne svrhe, onoliko dugo koliko je potrebno za izvrSenje te svrhe, osim ako
vazecéim propisima nije za pojedinu svrhu predvideno duze ili kraée vrijeme €uvanja.
Korisnici (fizicka lica) se uvijek mogu obratiti BH Telecomu sa zahtjevom za izmjenu
podataka koji se na njih odnose ili s oCitovanjem volje o tome u koje svrhe ne Zele da
se njihovi podaci obraduju. Ovo ukljuCuje i zahtjev za prestankom zaprimanja
promotivnih obavijesti. Detaljnije informacije o postupanju s licnim podacima su date u
dokumentu Politika zastite licnih podataka, koji je dostupan na web stranicama BH
Telecoma.

Clan 31.
(Realizacija zahtjeva za koristenje usluge)

BH Telecom se oc€ituje o zahtjevu odmah ili najkasnije u roku od sedam radnih dana
od dana prijema zahtjeva i pri tome moze prihvatiti taj zahtjev, $to podrazumijeva
pristupanije njegovoj realizaciji i uklju€enju usluge, ili odbiti zahtjev.

Korisnik moze odustati od zahtjeva bez ikakvih obaveza prema BH Telecomu do
momenta zaklju€ivanja ugovora, pod uslovom da za BH Telecom nisu nastali troSkovi
u fazi realizacije zahtjeva, kada je obavezan platiti cijenu izvrSenih radova koja ¢e se
obracunati na osnovu ispostavljenih radnih naloga prema utroSku rada i materijala.

Ukoliko je zahtjev za koristenje usluge prihvacen, pristupa se zakljuenju ugovora sa
korisnikom i uklju€enju terminalne opreme i/ili aktiviranju pojedinacne usluge u roku od
najvise trideset dana od dana prihvatanja zahtjeva.

Utvrden rok iz stava (4) moze se produziti iz opravdanih razloga, ali ne duze od trideset

dana, Sto znadi da ukupan rok od podnoSenja zahtjeva do ukljuenju terminalne
opreme i/ili aktiviranja pojedina¢ne usluge ne moze biti duzi od Sezdeset dana.
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Vrijeme u kojem BH Telecom nije bio u moguénosti da prikljuci korisni¢ku terminalnu
opremu u mrezu BH Telecoma iz razloga za koje je odgovoran pretplatnik, nece biti
ura¢unato u rok za prikljuéenje i aktivaciju usluge.

U slucaju odbijanja zahtjeva zbog nepostojanja tehni¢ke mogucnosti za realizaciju, BH
Telecom moZe kontaktirati podnosioca zahtjeva po sticanju tehniCke mogucnosti, radi
informisanja o dostupnosti usluge.

U slu€aju nepostojanja tehnicke moguénosti za pruzanje konkretne usluge, BH
Telecom moZe, na zahtjev korisnika, dostaviti ponudu tehniCkog rjeSenja na
komercijalnoj osnovi, a postupak po zahtjevu ée se nastaviti nakon potpisivanja
predraduna troSkova od strane korisnika i na taj nacin korisnik daje saglasnost za
nastavak realizacije zahtjeva.

Zahtjev stranog drzavljanina za pruzZanje usluge bi¢e prihvaéen ukoliko na poziv BH
Telecoma dostavi sredstvo obezbjedenja placanja u skladu sa Cjenovnikom.

Zahtjev za pruzanje usluge na odredeno vrijeme do tri mjeseca bice prihvaéen od
strane BH Telecoma ukoliko pretplatnik izvrSi uplatu akontacije u skladu sa
Cjenovnikom, koja se uraCunava u ispunjenje obaveze u fazi kona¢nog obracuna.

Pretplatnik koji podnosi zahtjev za novu ili neku od promjena na veé koristenim
uslugama duzan je prethodno izmiriti sve dospjele obaveze prema BH Telecomu koje
se odnose na istu vrstu usluga.

Pretplatnik koji podnosi zahtjev za kupovinu terminalne opreme i/ili uredaja iz
asemblirane ponude ili partnerske ponude uredaja i opreme, duzan je prethodno izmiriti
sve dospjele obaveze prema BH Telecomu za sve koriStene usluge, bez obzira na vrstu
usluge uz koju se uredaj kupuje.

Zahtjev Cija je realizacija vezana za ta¢no utvrdeni datum od strane korisnika podnosi
se najmanje petnaest dana prije trazenog datuma realizacije.

Korisnik je duzan osigurati ispravnu instalaciju na svojoj strani i/ili nabaviti korisni¢ku
terminalnu opremu koja zadovoljava propisane tehnicke uslove.

U svrhu realizacije zahtjeva za koriStenje usluge, pretplatnik ¢e o svom troSku
omoguciti BH Telecomu pristup objektu na lokaciji prikljuéenja, odnosno omoguciti
koriStenje nekretnine pretplatnika bez naknade, kao i preduzeti ostale potrebne radnje
u skladu sa uputama BH Telecoma u mjeri u kojoj je to potrebno za provodenje radova
ispitivanja, instaliranja, nadogradnje, modernizacije i odrzavanja TK mreze, TK
prikljuéne linije i/ili TK terminalne opreme, odnosno pruzanja zahtijevane usluge. U tom
sluCaju BH Telecom c¢e osigurati i instalirati terminalnu opremu u prostorijama
pretplatnika. BH Telecom ¢e pri tome upotrijebiti postoje¢u kuénu instalaciju do
prostorija pretplatnika. Vrijeme u kojem BH Telecomu nije omogucen pristup objektu
na lokaciji priklju€enja iz razloga koji su izvan kontrole BH Telecoma nece biti uracunato
u rok za priklju€enje terminalne opreme i aktivaciju usluge.
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Ukoliko na lokaciji priklju€enja ne postoje standardni tehnicki uslovi za priklju€enje na
mrezu BH Telecoma, BH Telecom moZe uz saglasnost podnosioca zahtjeva
uspostaviti zamjensko tehnicko rjeSenje za pristup zahtijevanoj usluzi.

Po ispunjenju odgovarajuc¢ih tehni¢kih uslova, BH Telecom ¢&e pretplatniku koji
ostvaruje pristup usluzi putem zamjenskog tehni¢kog rieSenja izvrsiti promjenu pristupa
na standardno tehnicko rjeSenje.

Clan 32.
(Odbijanje zahtjeva za koridtenje usluge)

BH Telecom moZe odbiti zahtjev za pruzanje usluge u sluaju kada posumnja da bi
podnosilac zahtjeva mogao zloupotrijebiti trazenu uslugu ili postoji sumnja da
podnosilac zahtjeva zloupotrebljava iliima namjeru zloupotrebljavati neku drugu uslugu
BH Telecoma ili ako omogucéava trecoj osobi zloupotrebu tih usluga, kao i ako
podnosilac zahtjeva prikrije, odnosno ne prijavi, zloupotrebu tih usluga od strane trecih
lica.

BH Telecom moze odbiti zahtjev i u slu€aju kada posumnja da podnosilac zahtjeva
nece biti u moguénosti podmiriti svoja buduca ili ve¢ dospjela dugovanja za koristenje
TK usluge, odnosno u slu¢aju kada podnosilac zahtjeva ne plati dug u skladu sa ¢lanom
31. stavovima (10) i (11) Opstih uslova ili kada na zahtjev BH Telecoma ne pruzi
odgovarajuce osiguranje pla¢anja (uplata depozita, avansa, bankarska garancija,
kreditna kartica i sl.).

(3) U slucaju odbijanja zahtjeva iz razloga utvrdenih u stavu (1) i (2) ovog ¢lana, BH

(4)

(5)

Telecom ¢e donijeti pismenu odluku o obijanju zahtjeva, u cijelosti ili djelimi¢no, na koju
korisnik ima pravo zalbe.

Ako podnosilac zahtjeva, Ciji je zahtjev odbijen zbog sumnje u mogucénost podmirenja
dugovanja, pruzi odgovaraju¢e osiguranje pla¢anja kao $to su bankarska garancija,
depozitisl., BH Telecom ¢e prihvatiti taj zahtjev.

BH Telecom ¢e o nemogucnosti realizacije zahtjeva pismenim ili usmenim putem

obawvijestiti korisnika u sljedeéim slu¢ajevima:

a) kada ne postoji tehnicka mogucénost, nije prihvaceno ponudeno tehnicko rijeSenje
od strane korisnika ili korisnik ne osigura ispravnu pretplatni¢ku instalaciju, odnosno
kada korisnik ne izvrSi druge radnje u cilju stvaranja tehni¢kih pretpostavki za
prikljuéenje terminalne opreme, ukoliko priroda usluge zahtijeva takvu aktivnost
korisnika;

b) kada korisnik ne dostavi potrebne identifikacione i druge dokumente u skladu sa
Opstim uslovima, niti u naknadno ostavljenom roku od sedam radnih dana;

c) kada korisnik — fiziCko lice nema poslovnu sposobnost niti valjano odobrenje
zakonskog zastupnika;

d) kada korisnik nije dostupan na prijavljenoj adresi;

e) kada postoji osnovana sumnja da su podaci o identitetu korisnika, te ovlastenju ili
pravu zastupanja, netacni ili neistiniti;

f) kada postoji osnovana sumnja da ¢e usluge BH Telecoma na osnovu zahtjeva za
pruzanje usluge biti koristene od strane treceg lica za koje postoje navedeni razlozi
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za odbijanje zahtjeva, uklju€ujuéi ali se ne ograniCavajuéi na pruzanje usluga bez
odobrenja nadleznih organa, odnosno bez odgovarajuc¢eg ugovora koji se u tu
svrhu zakljuCuje sa BH Telecomom;

g) ukoliko korisnik ne ispunjava posebne uslove za koridtenje usluge definisane
Specificnim uslovima ili Cjenovnikom.

Clan 33.
(Ugovaranije koristenja usluga)

Stupanjem na snagu Opstih uslova podrazumijeva se da je BH Telecom saglasan da
zaklju€i ugovor o koriStenju usluga sa svakim trecim licem koje prihvata i ispunjava
objavljene Opste uslove.

U postupku ugovaranja koriStenja usluga i realizacije ugovora, BH Telecom i korisnik
usluga ¢e postovati nacelo savjesnosti i postenja. Ugovorne strane se ne mogu pozivati
na bilo koju odredbu Opstih uslova ¢ija primjena bi bila protivha ovom nacelu.

BH Telecom zadrzava pravo da uslovi pruzanje usluge ugovaranjem Kkoliine
saobracaja ili njegovog nov€anog izraza, uplatom akontacije, depozita ili davanjem od
strane pretplatnika drugog sredstva plaéanja u korist BH Telecoma.

Postupak zaklju€ivanja ugovora pokrecée korisnik podnosenjem zahtjeva za pruzanje
usluga ili prihvatanjem ponude upuéene od strane BH Telecoma po javhom pozivu
korisnika.

Korisnik usluge ima pravo da prije zaklju¢enja ugovora, bez naplate, dobije obrazac
ugovora koji ¢e sadrzavati odredbe ugovora koje ¢e se primjenjivati na pruzanje usluge
i koji odgovara tekstu ugovora koji ¢e se potpisati, odnosno koji predstavlja sam taj
ugovor.

Korisnik ¢e imati dovoljno vremena da razmotri prijedlog ugovora i da svoju saglasnost
na njega.

BH Telecom ¢e korisniku dati sva pojasnjenja u vezi sa sadrzajem ugovora ili
primjenom drugih odredbi kojim se tumaci ugovor.

Clan 34.
(Jedinstveni identifikator korisnika)

BH Telecom zadrzava pravo da Kkorisnicima usluga prilikom ugovaranja usluga dodijeli
jedinstveni identifikator koji se dodjeljuje u cilju identifikacije korisnika kao postojeceg prilikom
izmjena ugovora ili ugovaranja novih usluga u narednom periodu.
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Clan 35.
(Zakljucivanje ugovora)

Izbor oblika i kreiranje obrazaca ugovora je u nadleznosti BH Telecoma.

Ugovor se u pravilu zakljuuje u pismenom obliku po principu ,jedan ugovor — jedan
pretplatnik® bez obzira na vrstu i koli€inu usluga Cije koriStenje se ugovara.

Varijanta unaprijed kreiranog obrasca Ugovora u pravilu se sastoji iz dva dijela:

a) Prvi dio obrasca ugovora, koji se ne moze ,ad hoc” mijenjati, sadrzi odredbe koje
na opsti nacin reguliSu prava i obaveze ugovornih strana u vezi sa koristenjem
usluga.

b) Drugi dio obrasca ugovora, koji se u ve¢em dijelu popunjava ili kreira u skladu sa
prihvaéenim zahtjevom korisnika za KkoriStenje osnovnih usluga, u smislu
Cjenovnika, predstavlja dodatak/aneks prvom dijelu obrasca ugovora, sadrZi
podatke o vrsti, nazivu i koli€ini, kao i druge podatke u vezi sa instalacijom usluge,
koji u potpunosti utvrduju identitet osnove usluge Cije koristenje se ugovara izmedu
ugovornih strana.

Ukoliko je koristenje osnovne usluge ugovoreno, svaki podneseni zahtjev pretplatnika
za povecanje koli€ine osnovnih usluga realizovaée se zaklju€ivanjem novog
dodatka/aneksa ugovora.

Ukoliko pretplatnik u podnesenom zahtjevu ne trazi novu osnovnu uslugu u smislu
stava (4), ve¢ izmjenu u vezi sa ugovorenom osnovnom uslugom ili koriStenje dodatnih
usluga u smislu Opstih uslova i Cjenovnika, ovakav zahtjev ¢e se smatrati aneksom
ugovora i stupi¢e na snagu danom prihvatanja od strane BH Telecoma.

Smatrace se da je BH Telecom prihvatio zahtjev iz stava (5) ukoliko je izvrSio uklju¢enje
trazene usluge, odnosno izvrsio trazenu izmjenu u vezi sa ugovorenom osnovnom
uslugom.

Clan 36.
(Stupanje ugovora na shagu)

(1) Prava i obaveze iz ugovornog odnosa izmedu BH Telecoma i korisnika pocinju teéi od

dana obostranog potpisa ugovora, odnosno od dana prihvatanja zahtjeva za usluge
kod kojih se zahtjev, u skladu sa ovim Opstim uslovima, smatra aneksom ugovora.

(2) Naplata usluga zapocinje sa danom uklju¢enja usluge.

1)

Clan 37.
(Trajanje ugovornog odnosa)

Ugovor se u pravilu zaklju€uje na neodredeno vrijeme uz mogucnost ugovaranja
obaveznog perioda trajanja ugovornog odnosa. Period obaveznog trajanja ugovornog
odnosa i poCetak perioda obaveznog trajanja se utvrduje ugovorom i/ili Specifi¢nim
uslovima konkretne usluge, odnosno ponudom BH Telecoma prihvacenom od strane
korisnika.
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Obavezni period trajanje ugovornog odnosa za konkretnu uslugu ne mozZe biti
ugovoren na duze od dvije godine, izuzev u slu€aju kada pravno lice u svojstvu
pretplatnika zahtijeva duZi period obaveznog trajanja ugovornog odnosa.

Ugovor se moze zaklju€iti i na odredeno vrijeme. Ukoliko je ugovor zaklju¢en na
odredeno vrijeme u skladu sa Cjenovnikom cijena pruZene usluge se naplacuje putem
akontacije ili uz obavezu dostavljanja nekog od sredstava obezbjedenja pla¢anja u
skladu sa OpStim uslovima.

BH Telecom zadrZava pravo da za pojedine usluge utvrdi ugovaranje sa probnim
periodom koji ¢e se realizovati u skladu sa ugovorom i SpecifiCnim uslovima za
konkretnu uslugu.

U toku probnog perioda pretplatnik ostvaruje pravo na raskid ugovora bez naknade sa
obavezom plaéanja realizovanog saobracaja, pristupne i mjeseCne naknade za taj
period koriStenja.

U slu€aju posebnih ponuda (promotivna prodaja, posebni paketi, asemblirana usluga
i slicno) BH Telecom i pretplatnik mogu ugovoriti i posebne oblike i rokove obaveznog
trajanja ugovornog odnosa za pojedine usluge, po Cjenovniku ili pojedina&nim
odlukama BH Telecoma.

Clan 38.
(Zakljucivanje ugovora van poslovnih prostorija)

BH Telecom moze, ukoliko utvrdi da postoji poslovni interes, omoguciti zaklju€ivanje
ugovora o pruzanju odredenih usluga van poslovnih prostorija BH Telecoma u skladu
sa Zakonom o zastiti potroSaca Bosne i Hercegovine.

Pod ugovorima van poslovnih prostorija smatraju se ugovori koji su zaklju¢eni:

a) van poslovnih prostorija, odnosno ovlastenih prodajnih mjesta BH Telecoma, na
kiosku, Standu ili prodajnom mjestu zastupnika za prodaju;

b) u toku posjete predstavnika BH Telecoma u kudi ili na radnom mijestu korisnika
usluge, kada se ta posjeta ne deSava po zahtjevu korisnika usluge;

c) kao rezultat neocekivanog pristupa predstavnika BH Telecoma korisniku u
sredstvima javnog prijevoza ili na bilo kojem drugom javnom mijestu;

d) distribucijom formularnih ugovora, telefonskih ili SIM/USIM kartica putem Stampe,
u postanski sanduci¢ ili na drugi nacin, a ta dostava se ne deSava na zahtjev
korisnika usluge, i pod uslovom da korisnik usluge potpiSe i vrati takav ugovor,
odnosno zapocne koristenje dostavljene telefonske ili SIM kartice;

e) distribucijom vauCera sa QR kodom ili drugim autentifikacionim parametrima
namijenjenim instalaciji eSIM virtuelne kartice na opremi na strani korisnika.

Predstavnik BH Telecoma koji sklapa ugovor na nacin utvrden stavom (2) tackama a),
b) i c) ovog €lana duzan je da se legitimiSe putem sluzbene identifikacione kartice.
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Prilikom zakljuenja ugovora u skladu sa ovim ¢lanom, predstavnik BH Telecoma ce
korisniku uruciti obavjeStenje o pravu na raskid ugovora u roku od petnaest dana od
dana zaklju¢enja ugovora.

Clan 39.
(Zaklju€ivanje ugovora na daljinu)

BH Telecom moze, ukoliko utvrdi da postoji poslovni interes, omoguciti zakljuCivanje
ugovora o pruzanju odredenih usluga putem ugovora na daljinu u skladu sa pozitivhim
propisima kojim je regulisana oblast ugovaranja na daljinu.

Ugovor na daljinu je ugovor kojim se ugovara pruzanje usluga putem nekog od
sredstava za ugovaranje na daljinu koja posebno obuhvataju, ali se ne ograni¢avaju
na sklapanje ugovora putem:

a) Interneta,

b) elektronske poste,

c) telefona s ljudskim posredovanjem,

d) drugih sredstava daljinske komunikacije.

Nacin zaklju€enja i raskida ugovornog odnosa zakljuéenog putem ugovora na daljinu,
kao i prava i obaveze koje iz istog proizilaze, utvrdit ¢e se posebnim uslovima.

Clan 40.
(Ustupanje ugovora)

Pod ustupanjem ugovora, u smislu ovih Opstih uslova, podrazumijeva se prenos prava
i obaveza iz zaklju¢enog ugovora o koristenju usluga od strane pretplatnika (ustupilac)
na trece lice koje nije u ugovornom odnosu sa BH Telecomom ili na drugog pretplatnika
BH Telecoma (primalac), uz saglasnost BH Telecoma.

IzvrSenim ustupanjem ugovora sva prava i obaveze iz ustuplienog ugovora/dijela
ugovora prelaze sa ustupioca na primaoca.

Pla¢anje obaveza za saobraéaj iz osnova roaminga koji je ustupilac ostvario do
izvr§enog ustupanja ugovora predstavlja obavezu primaoca.

Ukoliko se ustupa ugovor/dio ugovora za koji te¢e obavezno trajanje, obavezno trajanje
nastavlja da te€e u neizmijenjenom obliku i roku, sa svim pravima i obavezama s tim u
vezi.

Ustupanje ugovora moze biti:

a) Djelimiéno ustupanje — Sto podrazumijeva ustupanje dijela prava i obaveza iz
ugovora u vezi sa koriStenjem pojedine/ih osnovnih usluge/a sa ustupioca na
primaoca, kada ustupilac ostaje u ugovornom odnosu sa BH Telecomom vezano
za koristenje preostalih ugovorenih usluga;

b) Potpuno ustupanje — §to podrazumijeva ustupanje svih prava i obaveza ugovora sa
ustupioca na primaoca, kada prestaje ugovorni odnos izmedu BH Telecoma i
ustupioca, a zasniva se na istom obimu ugovornog odnosa izmedu BH Telecoma i
primaoca.
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Djelimi¢no ustupanje ugovora nije dozvoljeno ukoliko je predmet ustupanja dodatna
usluga.

Postupak ustupanja ugovora pokrec¢u zajednicki ustupilac i primalac, dostavljanjem
pismenog zahtjeva sacinjenog na unaprijed kreiranom obrascu BH Telecoma.

Podrazumijeva se da je BH Telecom prihvatio zahtjev iz stava (7) ukoliko nije donio
formalnu odluku o odbijanju zahtjeva u skladu sa Ops&tim uslovima.

Prihvaéeni zahtjev za ustupanje ugovora sa danom prihvatanja od strane BH Telecoma
predstavljaée aneks ugovora iz kojeg se prava i obaveze djelimiCno ustupaju, i
realizovace se direktno u aplikaciji pretplatnika — ustupioca.

Prihvaéeni zahtjev za ustupanje ugovora realizovace se u pogledu primaoca
zaklju€ivanjem ugovora sa BH Telecomom ukoliko se kao primalac pojavljuje trece lice
koje nije u ugovornom odnosu sa BH Telecomom, odnosno Aneksa ugovora za
koristenje osnovne usluge/a koje su predmet ustupanja, ukoliko je primalac pretplatnik
BH Telecoma.

Ukoliko je ustupanjem ugovora obuhvaceno vise od jednog prikljucka prijenos ¢e se,
na osnovu zahtjeva koji je potpisan od strane ustupioca i primaoca, realizovati
zaklju€ivanjem jednog ugovora/aneksa ugovora sa primaocem na kojem ¢e se zbirno
navesti svi priklju€ci za koje se vrsi prijenos.

Clan 41.
(Uslovi ustupanja ugovora)

BH Telecom ¢e dozvoliti ustupanje ugovora pod sliedeéim uslovima:

a)
b)

c)

d)

1)

Da je ugovor iz kojeg se ustupaju prava i obaveze na snazi u dijelu prava i obaveza
koje se ustupaju;

Da ustupanjem ugovora ne dolazi do promjene lokacije priklju¢ka, odnosno do
promjene SIM kartice;

Da su plaéene sve obaveze iz ugovora/dijela ugovora koji je predmet ustupanja,
odnosno da ne postoji dug u vezi sa konkretnom uslugom koja je predmet ustupanija,
izuzev eventualno duga iz osnova roamingaii sl.;

Da na strani primaoca ne postoje smetnje za ugovaranje koristenja usluga u skladu sa
Opstim uslovima;

Da ne postoje druge smetnje utvrdene Opstim uslovima ili Cjenovnikom.

Clan 42.
(Prijenos prava koristenja)

U slucaju smrti korisnika, prestanka postojanja pravnog lica, trajnog iseljenja Korisnika
iz stanal/prostora u kojem se nalazi korisniCka terminalna oprema ili promjene
vlasniStva na stanu/poslovnom prostoru, ukoliko ugovor nije prestao da vazi iz bilo kojih
razloga, BH Telecom ¢e dozvoliti prijenos prava koristenja usluge na trece lice, ukoliko
ispunjava uslove utvrdene Opstim uslovima, sa istim pravnim posljedicama kao kod
ustupanja ugovora.
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Ukoliko je u skladu sa stavom (1) korisniCka terminalna oprema iskljucena, ovo pravo
se moze Koristiti do isticanja roka priviemenog iskljuéenja iz ovih razloga, u skladu sa
Opstim uslovima.

Clan 43.
(Lica koja mogu ostvariti prijenos prava koristenja)

Pravo iz ¢lana 42. mogu ostvariti sljedeca lica na osnovu pismene ponude BH
Telecoma ili na li¢ni zahtjev:

a) Bracni partner ili ¢lan porodiénog domacinstva umrlog pretplatnika ili pretplatnika
koji je trajno napustio stan/poslovni prostor, a nije zatraZio preseljenje usluge
odnosno priklju¢ka na novu lokaciju, pri €emu supruznik ima prednost nad ostalim
¢lanovima porodi¢nog domacinstva;

b) Lice koje je postalo vlasnik stana/prostora u kojem se nalazi priklju€ak za koristenje
ugovorenih usluga;

c) Pravni sljednik.

Clan 44.
(Uslovi za prijenos prava koristenja)

(1) Za ostvarivanje prijenosa prava koriStenja, pored odgovarajuéih uslova utvrdenih za
ustupanje ugovora, potrebno je da se ispune i sljededi uslovi:

()

©)

a) Da je od trajnog napustanja prostora proteklo najmanje tri mjeseca, osim u slucaju
smrti pretplatnika ili prestanka postojanja pravnog lica kada se zahtjev moze
podnijeti i prije isteka tog roka;

b) Da pretplatnik, u slu€aju trajnog preseljenja ili prodaje nekretnine, u roku od tri
mjeseca od napusStanja prostora u kojem se nalazi priklju¢ak nije zatrazio
preselijenje usluge odnosno priklju¢ka na drugu geografsku lokaciju;

¢) Da se od strane lica na koje se prenosi pravo koristenja usluge izvrsi pla¢anje duga
iz ugovornog odnosa pretplatnika, ukoliko postoji, prije zaklju€enja ugovora;

d) Da lice koje podnosi zahtjev ili prihvati ponudu BH Telecoma za prijenos prava
koristenja usluga dostavi validne dokaze kojim se mogu nesporno utvrditi Cinjenice
koje predstavljaju pravnu osnovu za ostvarivanje prijenosa prava koristenja (smrt
pretplatnika, trajno napustanje prostora ili prodaja nepokretnosti). Kao validne BH
Telecom ¢e prihvatiti dokumente kao $to su umrlica, tzv. kuéna lista, ovjerena izjava
supruznika odnosno drugog €lana porodi¢nog domacinstva da je pretplatnik trajno
napustio prostor u kojem se nalazi priklju¢ak, ugovor o prodaji stana/poslovnog
prostora, itd.

Pod ¢lanom porodiénog domacinstva, u smislu ovih Opstih uslova, podrazumijevaju se
supruznici, odnosno vanbracni supruznici, dijete (bra¢no, vanbracno, usvojeno,
pastorCe i dijete bez roditelja uzeto na izdrzavanje), otac, majka, oCuh, maceha,
usvojilac, dedo/deda i nana/baka (po ocu i majci), braca i sestre i unuci.

BH Telecom c¢e izvrsiti prijenos na bilo koje lice/Clana porodiénog domacinstva koje

podnese zahtjev, odnosno prihvati ponudu BH Telecoma i ispuni ostale utvrdene
uslove.
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U slu€aju spora izmedu ¢lanova porodi¢nog domacinstva koji je nastao nakon prijenosa
prava koridtenja usluge na nekoga od ¢lanova porodi¢nog domadinstva, BH Telecom
Ce izvrsiti privremeno iskljucenje i pismeno zatraZiti da ¢lanovi porodiénog domacinstva
sporazumno odrede lice na koje se pravo koriStenja usluga moze prenijeti; u protivnom,
smatrace se da je ugovor prestao da vaZzi jednostranim otkazom posliednjeg dana
utvrdenog roka.

Clan 45.
(Nacin realizacije prijenosa prava koritenja)

Prijenos prava koriStenja ¢e se realizovati zaklju€ivanjem ugovora/aneksa ugovora sa
novim korisnikom.

Ukoliko se radi o pravnom licu koje kao pravni sljednik vrsi prijenos prava koridtenja na
vec¢em broju prikljuCaka, prijenos ¢e se realizovati zaklju€ivanjem po jednog
ugovora/aneksa ugovora za svaku vrstu usluge na kojem ¢ée se zbirno navesti svi
priklju€ci za koje se vrsi prijenos.

Clan 46.
(Obaveza Cuvanja tajnosti identifikacionih podataka)

Korisnik usluga je obvezan drzati u strogoj tajnosti i ¢uvati sa duznom paznjom,
pogotovo od neovlastenog pristupa, broj svoje SIM/USIM/eSIM kartice, PUK/PIN
kodove, kao i sve druge identifikacijske oznake iz ugovornog odnosa sa BH
Telecomom (korisni¢ko ime, lozinka, podatke vezane za eSIM (QR kod i aktivacijski
kod), i druge).

Korisnik usluga odgovarat ¢e za svu Stetu nastalu zbog neprikladnog duvanja,
zloupotrebe, odnosno neovlastene upotrebe PUK/PIN kodova, podataka od SIM/USIM
kartice, podataka od eSIM kartice (QR kod i aktivacijski kod) i drugih identifikacijskih
oznaka, osim u slu¢ajevima krade/nestanka SIM/USIM/eSIM Kkartice i pod uslovom da
je BH Telecom primio prijavu slu¢aja.

Korisnik usluga je isklju€ivo odgovoran za svaku radnju, ukljuujuéi i svako ocitovanje
volje dato pod bilo kojom od njegovih identifikacijskih oznaka, koje ¢e se smatrati
radnjom korisnika usluga kojem je ta identifikacijska oznaka dodijeljena ili o &ijoj se
oznaci radi. BH Telecom nece snositi odgovornost ni po kojem osnhovu i ni za kakvu
Stetu koja moze nastati korisniku usluga i/ili tre¢im licima usljed postupanja suprotno
ovim odredbama i/ili nepravilnog postupanja sa identifikacijskom oznakom korisnika
usluga i/ili zloupotrebe i/ili neovlastenog koriStenja bilo koje identifikacijske oznake
korisnika usluga, odnosno za Stetu koja je povezana ili moze biti u vezi sa ovim
postupanjima ifili zloupotrebom.

Korisnik je obavezan da pocetnu vrijednost za "lozinku" i fabricke postavke ,lozinke*

na uredajima, gdje je primjenijivo, (tipa: PBX i VolP centrale i sl.), promijeni u toku dana
kada je i zasnovan ugovorni odnos.
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Nije dozvoljeno za vrijednost "lozinke" postaviti identi¢an alfanumeriCki skup kao $to je
pripadajuce "korisnic¢ko ime".

Radnicima BH Telecoma ni u kojem slu€aju, a pogotovo ne putem e-maila, nisu
dopustene aktivnosti u cilju spoznaje vrijednosti korisnikove lozinke.

Svako traZenje vrijednosti lozinke putem e-maila od trecih lica koja se identifikuju kao
BH Telecom, korisnik mora prepoznati kao zloupotrebu.

Korisnik usluga je duzan da promijeni lozinku u slu¢aju da posumnja u neovlasteno
koriStenje korisni¢kog imena i/ili lozinke.

Korisnik usluga je duzan obavijestiti BH Telecom ¢im posumnja u mogucu zloupotrebu
i/lli neovlasteno koristenje svojih identifikacijskih oznaka.

Sadrzaj poruke €uva se ako je korisnik to zatraZio ili ako Cuvanje €ini dio TK usluge.
Tada se obraduju samo podaci potrebni za pruzanje usluge i Cuvaju se sadrzaji u
skladu sa TK uslugom. Sadrzaiji poruka koji se ¢uvaju na medijima koji korisniku stoje
na raspolaganju, a posebno privremeno saCuvane elektronske poruke, briSu se po
nalogu korisnika ili u skladu sa postavkama koje je korisnik odredio ili po prestanku
ugovornog odnosa.

Korisnik snosi potpunu odgovornost za zakonitost, sadrzaj, kvalitet i istinitost, kao i za
obezbjedenje potrebnih mjera zastite od neovlastene upotrebe, svih informacija,
aplikacija, podataka, audio i video zapisa, kao i svih drugih materijala koje ponudi i u€ini
dostupnim koristenjem usluga BH Telecoma, a narocito usluga pristupa Internetu i/ili
elektronske poste.

Clan 47.
(Trajno isklju¢enje)

trajnog isklju¢enja koje vrSi u realizaciji otkaza ugovora dostavljenog od strane

pretplatnika, BH Telecom moze izvrsiti trajno iskljuCenje korisniCke terminalne opreme ili
obustaviti pruzanje usluge iz svih razloga zbog kojih je izvrSeno privremeno iskljucenje
krivicom pretplatnika, ukoliko do isticanja roka privremenog isklju¢enja pretplatnik nije otklonio
razlog zbog kojeg je privremeno isklju¢enje izvr§eno, a narocito:

a)
b)
c)

d)

Ako korisnik ili drugo lice ponovi istu vrstu zloupotrebe i nakon $§to je jednom
priviemeno iskljucen iz istog razloga;

Ako korisnik ne izmiri dug u roku priviemenog isklju¢enja utvrdenog u Opstim
uslovima;

Ako korisnik ne otkloni neispravnost na korisnickom uredaju ili instalaciji do isteka
roka privremenog iskljucenja utvrdenog iz tih razloga;

Ako korisnik do isteka roka privremenog isklju€enja iz ¢lana 53. stava (1) tacke f) ne
otkloni uzroke smetnji u javnoj TK mrezi ili ne prihvati pismenu ponudu BH Telecoma
u cilju otklanjanja smetniji;

Ako korisnik ne dozvoli pregled ispravnosti i namjenskog koriStenja usluga i
terminalne opreme ni nakon isteka roka privremenog iskljucenja iz tih razloga;
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f) Ako korisnik ne zatrazi ponovno izdavanje/ukljuCenje SIM/USIM Kkartice ili eSIM
kartice privremeno iskljuéene zbog krade u roku predvidenom ¢lanom 69.

Clan 48.
(Iskljuenje na zahtjev korisnika)

U sluéaju trajnog isklju¢enja na zahtjev pretplatnika, pretplata se naplacuje do dana
kada je usluga/terminalna oprema isklju¢ena sa TK mreze.

U sludaju trajnog iskljuéenja krivicom pretplatnika, pretplata se naplaéuje do
posliednjeg dana utvrdenog roka privremenog iskljuCenja, koji prethodi trajnhom
isklju€enju.

U slu€aju trajnog iskljuéenja korisni¢ke terminalne opreme iz bilo kojih razloga,
pretplatnik je obavezan vratiti terminalnu opremu koja je instalirana od strane BH
Telecoma u ispravnom stanju u roku od petnaest dana od dana trajnog isklju€enja; u
protivnhom, duzan je BH Telecomu nadoknaditi Stetu u vrijednosti terminalne opreme,
procijenjene od strane BH Telecoma.

(4) Ukoliko je na zahtjev ili krivicom pretplatnika doSlo do trajnog isklju¢enja usluge u Ciju
cijenu mjesetne naknade je uklju¢ena nov&ana vrijednost tarifnog paketa ili odredena
koli¢ina saobrac¢aja, obraCun mjeseCne naknade ¢e se izvrSiti na nacin utvrden
Cjenovnikom i/ili Specifi€nim uslovima.

Clan 49.
(Zahtjev za ponovno zaklju€enje ugovora)
(1) BH Telecom ¢e, ukoliko za to postoje tehni¢ke moguénosti, prihvatiti zahtjev korisnika

i ponovo zakljugiti ugovor koji je prestao na zahtjev korisnika ili zbog neizmirenja duga
bez ponovnog plac¢anja pristupne takse ukoliko je to omoguceno Cjenovnikom za
konkretnu TK uslugu. Pri tome BH Telecom nije u obavezi da obezbijedi identi¢ne
uslove koristenja usluge.

(2) Korisnik ostvaruje pravo iz stava (1) ukoliko podnese zahtjev u roku od dvadeset i Cetiri

1)

mjeseca od dana kada je izvrSeno trajno iskljuCenje i pod uslovom da izmiri sve
obaveze zbog kojih je doslo do prestanka ugovornog odnosa.

Clan 50.
(Prestanak vazenja ugovora)

Ugovor za koriStenje usluga moze prestati da vazi zbog:

a) Smrti pretplatnika ukoliko nije izvrSen prijenos prava i obaveza iz ugovora u skladu
sa Opstim uslovima;
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b) Proteka vremena na koje je zakljuCen;

c) Otkaza ugovora u skladu sa pozitivhim zakonskim propisima i ovim Opstim
uslovima,;

d) Pokretanja ste€ajnog ili likvidacionog postupka;

e) Iz drugih razloga u skladu sa pozitivhim zakonskim propisima i ovim Op&tim
uslovima.

Pretplatnik ima pravo otkazati koriStenje usluga u fiksnoj mrezi uz postivanje otkaznog
roka od petnaest dana, a u mobilnoj mreZi u otkaznom roku od tri dana od dana prijema
otkaza na Protokol/prodajno mjesto BH Telecoma.

Otkaz ugovora vrsi se pismenim putem.

U slucaju jednostranog otkaza ugovora od strane BH Telecoma iz bilo kojih razloga,
BH Telecom ¢e dostaviti pismeno obavjeStenje pretplatniku, a koje moze biti, u slu¢aju
otkaza ugovora zbog duga, sastavni dio opomene pred utuzenje.

Ukoliko nastupi trajno iskljuéenje korisniCke terminalne opreme krivicom pretplatnika u
slu€ajevima i po proceduri u skladu sa Ops&tim uslovima, smatraée se da je ugovor
jednostrano otkazan od strane BH Telecoma.

Po prilemu otkaza od strane pretplatnika, BH Telecom ¢&e izvrsiti iskljuCenje usluge
najdalje posljednjeg dana otkaznog roka bez obzira da li je pretplatnik izvrSio sve
ugovorne obaveze.

U toku otkaznog roka BH Telecom ¢e nastaviti sa pruzanjem usluge te je pretplatnik
obavezan da vrs$i placanje u skladu sa Cjenovnikom.

BH Telecom ¢e nakon prijema otkaza izvrSiti obracun obaveza pretplatnika odmah ili
nakon okoncanja obraCunskog perioda za konkretnu uslugu i dostaviti fakturu ili
predracun na placanje.

Ukoliko u otkaznom roku obaveze od strane pretplatnika nisu ispunjene smatrace se
da je ugovor otkazan od strane BH Telecoma zbog neispunjenja ugovornih obaveza.

Ukoliko je ugovor zaklju¢en sa obaveznim trajanjem BH Telecom ¢e prihvatiti otkaz
ugovora pod uslovom da pretplatnik, pored redovnih dospjelih obaveza, ispuni i
dospjele obaveze na osnovu obaveznog trajanja ugovornog odnosa u skladu sa
ugovorom, Specifiénim uslovima i Cjenovnikom, ukljuCujuéi i sve eventualne
pogodnosti dodijeljene na osnovu obaveznog trajanja zakljuéenog u okviru akcijskih
ponuda.

Ukoliko u toku obaveznog trajanja ugovornog odnosa krivicom pretplatnika nastupi
trajno iskljucenje, odnosno jednostrani otkaz ugovora, kao sankcija od strane BH
Telecoma, sve ugovorene, odnosno utvrdene obaveze pretplatnika u vezi sa
obaveznim trajanjem, dospijevaju na naplatu odmah.

Pod dospjelim obavezama iz obaveznog trajanja ugovornog odnosa podrazumijevaju
se kako slijedi:
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a) obaveza plac¢anja razlike izmedu pune cijene koju bi pretplatnik platio prema
Cjenovniku i cijene koju je pretplatnik placao do trenutka prestanka ugovornog
odnosa,;

b) naknada u visini popusta na proizvode i usluge koje je ostvario;

c) obaveza plac¢anja razlike do pune cijene terminalne opreme koju je pretplatnik kupio
od BH Telecoma u okviru posebne ponude uz ugovoreno obavezno trajanje;

d) pogodnosti dodijeliene na osnovu obaveznog trajanja zakljuenog u okviru
akcijskih ponuda;

e) druge obaveze u vezi sa ugovorenim obaveznim trajanjem u skladu sa
Cjenovnikom i ugovorom.

BH Telecom ima pravo jednostrano otkazati pruzanje usluge bez ikakvih obaveza
prema pretplatniku na osnovu odluke o povlacenju konkretne usluge iz vaZzec¢e ponude,
o Cemu se pretplatnici obavjestavaju na primjeren nacin prije prestanka pruzanja
usluge u rokovima utvrdenim u skladu sa pozitivnim propisima.

Ukoliko je primjenljivo BH Telecom ¢e pretplatniku ponuditi drugu uslugu kao
alternativu usluzi koja se povlaci iz ponude.

Clan 51.
(Jednostrani raskid ugovora od strane pretplatnika)

Ukoliko BH Telecom izmijeni OpSte uslove $to za posljedicu ima promjenu bitnih
elemenata ugovora, pretplatnik ima pravo na jednostrani otkaz ugovora u roku od
trideset dana od objavljivanja izmjena.

Ukoliko su izmjene Opstih uslova u potpunosti nepovoljnije za pretplatnika, pretplatnik
na kojeg se odnose izmjene ima pravo da u roku od trideset dana od dana objave
izmjena raskine ugovorni odnos bez naknade, pri ¢emu ostvaruje pravo na povrat
uplaéenog a neiskoristenog nov€anog iznosa, izuzev ako su izmjene posljedica
regulatornih obaveza, promjena poreza na dodatnu vrijednost ili posljedica izmjena
veleprodajnih cijena i drugih obaveza utvrdenih od strane nadleznih institucija na koje
BH Telecom ne moze uticati.

Clan 52.
(Slanje obavijesti o dugu i opomena pred isklju¢enje i tuzbu)

U slucaju da pretplatnik ne izvrsi placanje po ispostavljenom racunu, racun za sljedeci
obracunski period Ce sadrzavati i opomenu za placanje dospjelih obaveza po
ispostavljenom racunu za prethodni obracunski period.

Opomena sadrzana u racunu se smatra pismenom opomenom pred privremeno
iskljuCenje.
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(3) Ukoliko pretplatnik ne izmiri dug za koji je opomenut racunom/opomenom do 25. u
mjesecu u kojem je ispostavljen raCun/opomena, BH Telecom moZe preduzeti sankciju
priviemenog isklju€enja u skladu sa Opstim uslovima.

(4) Prije pokretanja postupka sudske naplate duga BH Telecom ¢&e dostaviti pretplatniku
opomenu pred utuzenje, kao poseban pismeni akt u cilju pokuSaja rjeSavanja spora
mirnim putem.

Clan 53.
(Privremeno iskljucenje)

BH Telecom moze privremeno iskljuiti korisniCku terminalnu opremu i/ili obustaviti pruzanje
usluge, i to kako slijedi:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

9)

h)

K)

1)

Ako nastupe tehniCke smetnje u TK mreZi koju korisnik koristi ili na terminalnom
uredaju koji je u vilasnidtvu BH Telecoma — do otklanjanja smetnji;

Ako se izvode radovi na rekonstrukciji ili proSirenju TK mrezZe na koju je priklju¢ena
korisniCka terminalna oprema — do zavrSetka radova,

Ako korisnik ili drugo lice vrsi zloupotrebe u skladu sa Ops&tim uslovima — do
petnaest dana;

Ako korisnik priklju¢i na mrezu terminalnu opremu koja ne zadovoljava vazece
standarde iz predmetne oblasti na teritoriji BIH — do trideset dana.

Ako je korisniCka terminalna oprema ili instalacija neispravna Sto prouzrokuje
smetnje u javnoj TK mrezi — do otklanjanja kvara, a najduze trideset dana;

Ukoliko se zbog nepravilnog koristenja usluge, koristenja neadekvatne usluge ili
nedovoljnog kapaciteta za konkretnu uslugu, prouzrokuju smetnje u javnoj TK
mrezi, a korisnik ne otkloni uzrok smetnji ili ne prihvati pismenu ponudu BH
Telecoma za promjenu vrste usluge, povecéanje koristenog kapaciteta ili drugog
modela za prevazilazenje problema — do trideset dana;

Ako i nakon pismene najave neophodnosti pristupa terminalnim uredajima, opremi
i mrezi BH Telecoma, te opremi iz ¢lana 15., korisnik ne dozvoli pregled ispravnosti
i otklanjanja smetnji, dijagnosticiranja i sprjeCavanja nenamjenskog koristenja
terminalne opreme i usluge, izvrSenja radova u cilju poboljSanja mreze — do
petnaest dana;

Ako pretplatnik ne izvrsi placanje dospjele obaveze najkasnije do 25. u mjesecu u
kojem je pretplatniku ispostavljen ratun/opomena— do trideset dana.

Ako pretplatnik za kojeg je ustanovljena neuobicajena potrosnja ili je ugovoreno
ogranicenje koli€ine saobracaja ili cijene na mjese¢nom nivou, ukoliko je ova usluga
uvedena u ponudu BH Telecoma, ne izvrSi plaéanje cijene po ispostavljenoj
profakturi — do izvr§enog plaéanja, a najduze do trideset dana;

Ako korisnik ne izvr§i ponovno polaganje sredstva obezbjedenja pla¢anja koje je
iskoristeno za namirenje racuna ukoliko je isto ugovoreno — do polaganja novog
sredstva obezbjedenja placanja, a najduze do trideset dana;

Ako se utvrdi da je pretplatnik umro ili trajno napustio stan/poslovni prostor u kojem
se nalazi korisnicka terminalna oprema, kao i u slu¢aju spora u vezi sa prijenosom
prava koriStenja usluga na ¢lana porodi¢nog domacinstva — do trideset dana;

i drugim slu€ajevima u skladu sa Opstim uslovima i Specifi€énim uslovima.
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Clan 54.
(Privremeno iskljucenje na osnovu zahtjeva korisnika)

(1) Pretplatniku koji je zaklju€io ugovorni odnos na neodredeno vrijeme, BH Telecom ce
na osnovu zahtjeva omoguciti privremeno isklju€enje jednom u kalendarskoj godini u
trajanju od jednog do tri mjeseca, bez obaveze pla¢anja naknade.

(2) Privremeno iskljuCenje na osnovu zahtjeva moze biti i u duzem trajanju ukoliko je
definisano Cjenovnikom i/ili Specifi€nim uslovima za konkretnu uslugu.

(3) Pretplatnik koji je zaklju€io ugovorni odnos sa obaveznim trajanjem, pravo na
priviemeno isklju€enje na osnovu zahtjeva ostvaruje uz obavezu prethodnog izmirenja
svih obaveza po osnovu obaveznog trajanja ugovornog odnosa.

(4) Pretplatnik pravo na podnoSenje ponovnog zahtjeva za privremeno iskljuenje
ostvaruje najranije po isteku Sest mjeseci od dana ponovnog ukljuéenja korisni¢ke
terminalne opreme/usluge koja je prethodno bila privremeno iskljuéena na zahtjev
pretplatnika.

(5) Za usluge koje korisnicima (privatni ili poslovni) omoguéavaju kreiranje virtualne
privatne mreze (privatna telefonska ili podatkovna mreza) nije omoguceno privremeno
isklju¢enje na zahtjev korisnika.

Clan 55.
(Uslovi privremenog isklju¢enja)

(1) BH Telecom ¢e u najkraéem mogucéem roku obavijestiti korisnika o razlozima koji su
doveli do privremenog isklju€enja, ukoliko korisnik vec¢ ranije nije obavjesten da ¢e dodi
do privremenog iskljucenja.

(2) Za vrijeme privremenog isklju¢enja BH Telecom c¢e korisniku, izuzev korisnika usluga
s dodatom vrijednosti, omoguditi dolazne pozive kada se korisnik nalazi na teritoriji
Bosne i Hercegovine, odnosno dolazne pozive koji ne stvaraju troSkove na strani
korisnika, te odlazne pozive prema hitnim sluzbama i besplatnom broju Kontakt centra
BH Telecoma ukoliko je to tehni¢ki moguce.

(3) Za vrijeme trajanja privremenog iskljuéenja na zahtjev korisnika, zbog radova na
rekonstrukciji i prosirenju TK mreze, kao i otklanjanja smetnji u TK mrezi koje nisu
prouzrokovane krivicom korisnika, mjese€na naknada se ne naplacuje.

(4) U slu€aju privremenog isklju¢enja krivicom pretplatnika, pretplatnik je obavezan placati
pretplatu/naknadu, za osnovnu i sve aktivhe dodatne usluge, po cijeni utvrdenoj u
Cjenovniku, izuzev ukoliko je za pojedinacnu uslugu utvrdeno da se pretplata/naknada
ne placa ili se placa po cijeni posebno utvrdenoj za privremeno iskljuenje.
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Clan 56.
(Ponovno uklju¢enje nakon privremenog isklju€enja)

(1) Ukoliko do isteka roka privremenog iskljuCenja prestanu razlozi za privremeno
iskljuCenje Terminalne opreme ili ograni€enje usluga, Terminalna oprema bit Ce
ponovno ukljuéena, odnosno bit ¢e otklonjeno ograni¢enje usluga.

(2) Po isteku roka privremenog isklju€enja izvrSenog na zahtjev korisnika BH Telecom ¢e
bez podnoSenja zahtjeva korisnika izvrditi uklju¢enje, pri ¢emu nastavljaju da teku
prava i obaveze iz zaklju¢enog ugovora.

(3) Cijena ponovnog uklju¢enja bit ¢e obracunata korisniku u skladu sa Cjenovnikom.

Clan 57.
(Podnos&enje prigovora/reklamacija)

(1) BH Telecom ¢&e upoznati korisnika putem racuna i na drugi prikladan nacin sa uslovima
podnoSenja prigovora/reklamacije, a posebno o rokovima i nacinu podnoSenja
prigovora/reklamacije, nazivu i sjedistu, te brojevima telefona i telefaksa nadlezne
organizacione cjeline i o mogucénostima pribavljanja obrasca za podnoSenje
prigovora/reklamacije.

(2) Postupak rjeSavanja sporova pokrece korisnik pismenim putem i drugim kanalima
predvidenim za tu svrhu (Kontakt centar/poziv, fax, e-mail, web) dostavljanjem BH
Telecomu prigovora/reklamacije u vezi sa koristenjem usluge, odnosno Zalbe na
prvostepenu odluku.

Clan 58.
(RjeSavanje sporova)

Bez obzira na pravila o provodenju postupka rieSavanja spora u vezi sa koristenjem usluga,
korisnik moze zastitu prava ostvarivati i u sudskom postupku ili u postupku pred RAK-om.

Clan 59.
(Prvostepeni postupak)

(1) Prvostepeni postupak pokrece korisnik dostavljanjem BH Telecomu kako slijedi:

a) Reklamacije/prigovora na racdun/obracun za izvrSenu uslugu;

b) Reklamacije/prigovora na kvalitet izvrSene usluge;

¢) Reklamacije/prigovora zbog sumnje da se vrsi zloupotreba usluga;

d) Reklamacije/prigovori zbog uznemiravanja korisnika;

e) Reklamacije/prigovora zbog prekida u pruzanju usluge i zahtjeva za umanjenje
mjesecne pretplate, odnosno druge mjese¢ne naknade;

f) Reklamacije/prigovora na prepaid uslugu;

g) Reklamacije/prigovora zbog povrede ugovornog odnosa izmedu pretplatnika i BH
Telecoma.
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Reklamacija na raun za izvrdenu uslugu podnosi se do kraja teku¢eg obracunskog
perioda za prethodni obradunski period, dok se ostale reklamacije podnose nakon
nastanka razloga za podnoSenje reklamacije u roku od trideset dana.

Clan 60.
(Rokovi za rieSavanje prigovora/reklamacije)

Rok za rjeSavanje reklamacije odnosno Zalbe je petnaest dana od dana prijema.

Izuzetno, kada rieSavanje reklamacije odnosno Zalbe zahtijeva sloZenije provjere, rok
utvrden u stavu (1) moze se produZiti do trideset dana od dana prijema.

Clan 61.
(DonoSenje odluke po prigovoru/reklamaciji)

Prvostepeni postupak po reklamaciji u skladu sa ovim ¢lanom u pravilu se okonava
donoSenjem formalne odluke na koju korisnik ima pravo Zalbe u skladu sa OpS&tim
uslovima.

BH Telecom formalnu odluku iz stava (1) nece donositi u sluCajevima kada je
reklamacija/prigovor koja je podnesena putem Kontakt centra rijeSena odmah u
komunikaciji sa korisnikom.
Clan 62.
(Drugostepeni postupak)

Drugostepeni postupak pokreée korisnik dostavljanjem Zalbe na prvostepenu odluku.

Zalba se podnosi u roku od petnaest dana od dana dostavljanja pismenog akta koji se
pobija.

Odluka donesena po zalbi je kona¢na u BH Telecomu. Korisnik koji smatra da su
njegova prava povrijedena donesenom odlukom, zastitu svojih prava moze ostvarivati
u sudskom postupku.

Clan 63.
(Umanjenje mjesecne naknade i potrazivanje naknade Stete)

Ukoliko zbog tehniCke smetnje usluge u djelokrugu odgovornosti BH Telecoma
korisniku nije bio omogucen pristup ili koristenje javnih TK usluga u periodu duzem od
24 sata ovisno o vrsti tehnicke smetnje, u postupku rieSavanja prigovora se srazmjerno
trajanju tehniCke smetnje umanjuje mjese¢na naknada ili se korisnik na drugi nacin
obestecuje u skladu sa Cjenovnikom i/ili Specifi€nim uslovima.

TehniC¢kom smetnjom iz stava (1) ne smatra se nepokrivanje odredenog podrucja

korisnim signalom javne TK mreze BH Telecoma, te korisnik koji se zatekne na tom
podrucju ne ostvaruje pravo na umanjenje naknade.
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U cilju ostvarivanja prava iz stava (1) korisnik TK usluge je duZan u roku od petnaest
dana od dana ispostave racuna za mjesec u kojem je nastao razlog za podnosenje
prigovora, podnijeti pismeni zahtjev u kojem ¢e navesti osnovu, Cinjenice i dokaze na
kojim zasniva svoj zahtjev.

BH Telecom Ce rjeSavati samo zahtjeve korisnika za naknadu direktne Stete koja u
smislu ovih OpStih uslova podrazumijeva umanjenje imovine korisnika u koju ne spada
tzv. izmakla dobit.

BH Telecom ée umanijiti racun za plaéanje usluge i bez posebnog zahtjeva korisnika
usluge kada se radi o nemogucnosti izvrdenja ili propustu koji je prouzrokovao prekid
pristupa usluzi za vedéi broj korisnika odjednom a za koje odgovara BH Telecom.

Ukoliko je u vezi sa koriStenjem usluge izmedu korisnika i BH Telecoma ugovoren
poseban rezim odrzavanja, sva prava i obaveze, uklju€ujuéi i prava iz ovog ¢lana,
ostvaruju se u skladu sa zaklju¢enim ugovorom.

Maksimalna visina svih umanjenja iz osnova u skladu sa ovim ¢lanom koja se moze
isplatiti svim pretplatnicima po jednom slu€aju prekida utvrduje se u ukupnom iznosu
od 10.000,00 KM.

U slu€aju kada zbir pojedina¢nih umanjenja mjese¢ne naknade prelazi iznos iz stava
(7), BH Telecom ce izvrsiti proporcionalno umanjenje visine obracunatog umanjenja po
pojedinaénom zahtjevu u odnosu na procenat uces¢a pojedinaénog pretplatnika u
ukupnom broju obradunatih zahtjeva za naknadu po jednom uzroku prekida.

Na dijelu fakture koji se odnosi na zakup terminalne opreme ne moze se vrsiti
umanjenje.

Clan 64.
(Podrska korisnicima)

Podrska korisnicima podrazumijeva informisanje korisnika, rjeSavanje zahtjeva, zalbi i
podrsku pri uspostavljanju i koristenju TK usluga. Podrska korisnicima se pruza putem
prodajnih mjesta BH Telecoma, Kontakt centra, tehni¢kih sluzbi, ovlastene web
stranice, e-maila, poste ili na drugi nacin.

Razgovori sa Sluzbom za podrsku korisnicima BH Telecoma (Kontakt centar) mogu biti
shimljeni i to u svrhu internog prac¢enja pruzanja usluga prema korisnicima i pobolj$anja
kvaliteta usluga, za potrebe rjeSavanja prigovora, te kao dokaz u sluc¢aju sudskih i
drugih postupaka u vezi sa pruzanjem usluga. Korisnik ¢e 0 snimanju razgovora biti
upoznat u najavnoj poruci prilikom pozivanja Kontakt centra.
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Clan 65.
(Informisanje korisnika)

BH Telecom obavjeStava svoje korisnike na jasan i pristupa¢an nacin o ponudenim
uslugama, posebno o cijenama, uslovima pruZanja, nacinu upotrebe i uslovima
koristenja.

ObavjeStavanje korisnika BH Telecom osigurava objavljivanjem uslova poslovanja,
opisai cijena usluga, kao i njihovih izmjena prije njihovog stupanja na snagu u najmanje
jednom Stampanom dnevnom listu sa sjediStem u Bosni i Hercegovini i osiguranjem
dostupnosti na svojoj sluzbenoj web stranici kao i na svim prodajnim mjestima.

BH Telecom obavjestava korisnike putem sredstava javnog informisanja , u pravilu 24
sata prije poCetka radova, o radovima koje ¢e preduzimati u TK mrezi a koji mogu
dovesti do prekida i/ili smetnji u pruzanju usluga.

BH Telecom svojim korisnicima omogucava besplatan pristup Kontakt centru putem
broja kojim je obezbjedena moguénost razgovora sa kontakt osobom zaduzenom za
podrsku korisnicima.

BH Telecom &e na zahtjev korisnika za usluge za koje je to tehnicki izvodivo omoguditi
besplatnu provjeru informacija o potrodnji.

V OSTALE ODREDBE

Clan 66.
(Hitni pozivi)

BH Telecom omoguéava korisnicima besplatne telefonske pozive prema sluzbama hitne
pomodi, policije, vatrogasne i ostalih hitnih sluzbi na nacin koji je utvrden od strane nadleznog
organa.

(1)

()

©)

Clan 67.
(Koristenje SIM/USIM/eSIM kartice)

BH Telecom dodjeljuje korisniku SIM/USIM/eSIM karticu u svrhu koriStenja usluga
mobilne mreze.

Korisnik je duzan pazljivo umetnuti/aktivirati SIM/USIM/eSIM karticu u korisni¢ku
terminalnu opremu u skladu sa uputama proizvodaca uredaja, Cuvati je od vremenskih
nepogoda, Stete, nestru¢nog i neovlastenog koriStenja. BH Telecom ne snosi nikakvu
odgovornost za Stetu koja je posljedica nepridrzavanja navedenih uslova.

Korisnik usluga ima pravo na besplatnu zamjenu dodijeljene SIM/USIM/eSIM kartice
ukoliko se u dodatnom testiranju SIM/USIM/eSIM kartice ustanovi da kvar ili smetnja
nije prouzrokovana nepravilnim koriStenjem SIM/USIM/eSIM Kkartice od strane
Korisnika u smislu stava (2).
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Korisni¢ka terminalna oprema mora biti kompatibilna sa SIM/USIM/eSIM karticom.

Clan 68.
(Aktiviranje i koristenje prepaid usluga)

Otvaranjem start paketa koji sadrzi SIM/USIM karticu za prepaid uslugu, korisnik
potvrduje da je upoznat sa Ops&tim uslovima i Cjenovnikom te da iste prihvata u cilju
regulisanja koriStenja odabrane usluge/paketa, $to ujedno podrazumijeva da je
zakljuen ugovor izmedu korisnika i BH Telecoma za koriStenje odabrane
usluge/paketa.

Aktiviranjem eSIM Kkartice za prepaid uslugu, korisnik potvrduje da je upoznat sa
Opstim uslovima i Cjenovnikom te da iste prihvata u cilju regulisanja koriStenja
odabrane usluge/paketa, Sto ujedno podrazumijeva da je zaklju¢en ugovor izmedu
korisnika i BH Telecoma za koriStenje odabrane usluge/paketa.

Prepaid usluga se aktivira u momentu generisanja saobracéaja- ostvarivanje prvog
odlaznog poziva ili odlazne SMS poruke ili koristenje usluge prijenosa podataka.

KorisniCki broj kao i PIN/PUK kodovi dodjeljuju se korisniku putem certifikata ili potvrde
0 prelasku sa postpaid na prepaid paket usluga koji ujedno predstavlja dokaz o
vlasnistvu broja, te je korisnik duzan isti Cuvati za vrijeme koriStenja dodijeljenog broja.

Kredit je nov€ani iznos koji se nalazi na korisnickom racunu i koji korisnik moze
iskoristiti unutar odredenog roka upotrebe za obavljanje razgovora i koriStenje drugih
usluga. Iznos kredita umanjuje se automatski za vrijednost obavljenih razgovora i
drugih koristenih usluga u skladu sa Cjenovnikom.

Rokovi vazenja kredita i nacin dopune utvrdeni su Cjenovnikom.

U slu€aju da korisnik u utvrdenom roku ne izvrsi dopunu kredita, SIM/USIM/eSIM
kartica se trajno isklju€uje, ¢ime se gubi korisni€ki status i preostali iznos kredita.

Registracija prepaid korisnika ¢e se provoditi prema Specifiécnim uslovima za
registraciju prepaid korisnika u skladu sa vazec¢im propisima.

Clan 69.
(Krada ili gubitak SIM/USIM/eSIM Kkartice i/ili terminalne opreme)

Korisnik usluga je obavezan BH Telecomu prijaviti svaki nedostatak, osteéenje, gubitak
ili kradu SIM/USIM/eSIM kartice i/ili terminalne opreme odmah nakon spoznaje o tome,
obavezno navodedi identifikacijske podatke SIM kartice BH Telecoma, broj priklju¢ka i
druge podatke potrebne zbog utvrdivanja istinitosti prijave.

Korisnik ima moguc¢nost podnijeti zahtjev za privremeno iskljuéenje zbog krade ili
gubitka SIM/USIM/eSIM kartice na slijedece nacine:
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a) Odlaskom na najblize prodajno mjesto BH Telecoma sa identifikacijskim
dokumentima;

b) Pozivom na broj Kontakt centra (fiziCka lica);

c) Slanjem pismenog zahtjeva na fax broj Kontakt centra;

d) Putem e-mail zahtjeva na adresu Kontakt centra.

BH Telecom ¢e po primljenoj prijavi odmah, a najkasnije u roku od trideset minuta
blokirati SIM/USIM/eSIM karticu, odnosno privremeno je iskljuciti.

Ukoliko korisnik ne podnese zahtjev za zamjenu/aktivaciju SIM/USIM/eSIM Kkartice
najkasnije do trideset dana nakon privriemenog iskljuenja, nastupa raskid ugovora,
koji se smatra da je uzrokovan krivicom pretplatnika sa svim posljedicama takvog
raskida u skladu sa ovim OpS&tim uslovima i Cjenovnikom.

U toku privremenog isklju€enja, iz osnova utvrdenih u ovom ¢lanu, pla¢a se mjesecna
naknada.

BH Telecom nece biti odgovoran korisniku ili tre¢éem licu za bilo koju Stetu nastalu usljed
gubitka ili krade SIM/USIM/eSIM Kkartice ili lazne prijave.

Clan 70.
(Promjena lokacije priklju¢ka)

Promjena lokacije prikljuCka bice omogucena na zahtjev pretplatnika BH Telecoma
ukoliko je to utvrdeno u Cjenovniku za konkretnu uslugu i ukoliko postoji tehnicka
mogucnost za realizaciju.

U cilju koristenja usluge pretplatnik je duzan platiti sve dospjele obaveze u vezi sa
konkretnom uslugom za koju se podnosi zahtjev za promjenu lokacije priklju¢ka.

U realizaciji zahtjeva pretplatnika za promjenu lokacije priklju¢ka u okviru BH
Telecoma, izvrSice se iskljuCenje korisniCke terminalne opreme na ranijoj adresi sa
datumom odredenim u zahtjevu.

Ukoliko ne postoji tehni¢ka moguénost za koriStenje usluge na trazenoj geografskoj
lokaciji oznacenoj u zahtjevu, BH Telecom ¢&e pretplatniku na novoj lokaciji ponuditi
zamjensko tehnicko riesenje, ako postoji tehni¢ka mogucnost za isto ili izvrsiti raskid
ugovora za predmetnu uslugu i staviti na listu ¢ekanja. Pretplatnik je u ovom slucaju
duzan izmiriti obaveze ugovorene po osnovu kupovine uredaja/opreme (asemblirana
usluga i partnerske ponude uredaja i opreme) kao i sve pogodnosti u vezi sa
konkretnom uslugom.

Nakon sticanja tehnicke mogucnosti pretplatniku ¢e se ponuditi ponovna instalacija

predmetne usluge bez pla¢anja pristupne takse, uz obavezu placanja cijene za uslugu
promjene lokacije prikljuc¢ka definisane u Cjenovniku.

46



(1)

(@)

)

(4)

(%)

[BH Telecom | Javno]

Clan 71.
(Promjena numeracije)

BH Telecom zadrzava pravo promjene pojedinaéne numeracije iz posebno opravdanih
tehnickih razloga.

U slucaju da se radi o promjenama serija numeracije, BH Telecom je duzan informisati
korisnike putem sredstava javnog informisanja petnaest dana prije i sedam dana poslije
izvrSene promjene numeracije.

BH Telecom je duzan obavijestiti pretplatnika o novom telefonskom broju petnaest
dana prije promjene.

Ukoliko se radi o promjenama pojedinaéne numeracije malog obima (pojedinacni
slu¢ajevi), BH Telecom ¢e o izvrSenoj promjeni obavjestavati pozivaoce govornom
porukom u trajanju od najmanje sedam dana od dana izvrSene promjene ukoliko postoji
tehni¢ka moguénost za to.

Ukoliko postoje tehni¢ke moguénosti i opravdani razlozi koje ¢ée procijeniti nadlezna
stru¢na sluzba, BH Telecom moze izvrsiti promjenu numeracije na li¢ni zahtjev.

VI ZAVRSNE ODREDBE
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()
©)

(4)

Clan 72.
(Stupanje na shagu)

Opsti uslovi stupaju na snagu danom dono$enja a pocinju se primjenjivati protekom
roka od trideset dana od dana objavljivanja u sredstvima javnog informisanja nakon
pribavljanja saglasnosti RAK-a.

Opsti uslovi ¢e se poceti primjenjivati po isteku trideset dana od dana njihove objave.
Pocetkom primjene ovih Opstih uslova prestaju da vaze Opsti uslovi za pruzanje
telekomunikacionih usluga BH Telecoma broj: 00.1-2.1.-30121-2/13, 00.1-2.1-7962-
1/14, 00.1-2.1-859-3518/15-5 i 00.1-14-99956/20-2.

Na sve odnose koiji nisu regulisani Opstim uslovima primjenjuju se pozitivni propisi u
Bosni i Hercegovini.
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