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Prilog 6.11.7. Specifi€¢ni uslovi Cloud Call Centar
Primjena od 01.04.2026. godine

Predmet Specifi¢nih uslova
Clan1

Cloud Call Centar (u daljem tekstu: Usluga) je usluga koja korisnicima (u daljem
tekstu: Pretplatnik) omogucava koristenje software-a kontakt centra, to jeste,
podrazumijeva ponudu kojom se zamjenjuje tradicionalni kontakt centar na nacin da
Pretplatnik na raspolaganje dobiva sve njegove pogodnosti u software-skom
okruZenju koje se nalazi na BH Telecom Cloud platformi.

Usluga se pruza na parterskim principima, prema kojim je BH Telecom vlasnik Cloud
platforme na kojoj se nalazi software (aplikacija Cloud Call Centar) koji je u vlasnistvu
partnera Kron d.o.o. Split (u daljem tekstu: Partner).

Ovim Specifi€nim uslovima Cloud Call Centar (u daljem tekstu: Specifi¢ni uslovi)
utvrduju se uslovi pruzanja/koristenja Usluge.

Za sve $to nije regulisano ovim Specificnim uslovima na odgovarajuci ¢e se nacin
primijeniti odredbe Opstih uslova za pruzanje telekomunikacionih usluga BH
Telecoma (u daljem tekstu: Opsti uslovi), Cjenovnika usluga u unutraSnjem i
medunarodnom saobraéaju BH Telecoma (u daljem tekstu: Cjenovnik) i drugih
Specifi¢nih uslova (prilozi Cjenovnika) od usluga BH Telecoma koje Pretplatnik koristi.

Sastavni dio ovih Specifi¢nih uslova je uputstvo za koristenje Usluge (dostupno na
Internet stranici BH Telecoma www.bhtelecom.ba.), a koje se Pretplatniku dostavlja i
prilikom aktivacije usluge.

Opis usluge
Clan 2
Usluga uklju€uje sljedece:

a) koristenje web aplikacije Cloud Call Centar, pri €emu nije potrebna instalacija iste
na raCunaru Pretplatnika, dok je serverski dio aplikacije Cloud Call Centra
instaliran u data centru BH Telecoma;

b) Cuvanje podataka u data centru BH Telecoma;

c) koristenje ostalih dodatnih usluga koje Pretplatnik zahtijeva u skladu sa cijenama i
uslovima definisanim u Cjenovniku.

Aplikacija Cloud Call Centar predstavlja web aplikaciju kojom se zamjenjuje
tradicionalni kontaktni centar na naCin da Pretplatniku omoguc¢ava prijem viSe
istovremenih dolaznih poziva na samo jedan pozivni broj uz automatsko
preusmijerenje/distribuciju poziva na vise telefonskih brojeva/agenata.

Zbog preglednosti, detaljnije informacije o Usluzi se nalaze na dnu ovih Specifi¢nih
uslova.


http://www.bhtelecom.ba/
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Pretplatni¢ki podaci i podaci Klijenta

Clan 3

Svi podaci koji se obraduju u sklopu pruzanja/koriStenja Usluge, a koji se izravno ili
neizravno odnose na Pretplatnika, u ovim Specificnim uslovima nazivaju se
Pretplatni¢kim podacima.

Pretplatnik je obavezan obavijestiti BH Telecom bez odlaganja o svakoj promjeni
Pretplatnickih podataka navedenih u Zahtjevu za Uslugu (npr. naziv pravnog lica,
adresa, email adresa).

Pretplatnik je upoznat i saglasan da BH Telecom i Partner dijele sve vrste
Pretplatni¢kih podataka u cilju pruzanja/koristenja Usluge.

Pretplatnik ¢e od Partnera dobiti autorizacijske podatke za koristenje Usluge.

BH Telecom i Partner se obavezuju osigurati odgovarajuée mjere zastite
Pretplatni¢kih podataka.

Clan 4

Klijent je svako lice koje je kontaktirano od strane Pretplatnika putem Cloud Call
Centra.

Podatke o Klijentima skuplja i unosi Pretplatnik.
Pretplatnik samostalno odgovara za podatke o Klijentima.

Pretplatnik potvrduje da Ce sakupljati i obradivati podatke Klijenata u skladu sa
pozitivnim propisima.

Pretplatnik odgovara za sve Stete/posljedice koje mogu nastati BH Telecomu ili tre¢im
licima ukoliko ne bude na odgovarajuéi nacin postupao sa podacima od Klijenta.

Preduslovi za pruzanje Usluge

Clan 5

Preduslovi za koriStenje Usluge potrebni na strani Pretplatnika su:

a)

b)

Internet pristup odgovarajuée brzine (po agentu je potreban minimalan opseg od 164
kbps) koji se ugovara nezavisno od Usluge, nije predmet ovih Specifi¢nih uslova.

Broj telefona u fiksnoj mrezi BH Telecoma radi ostvarivanja odlaznih poziva. Ukoliko
Pretplatnik od ranije ne posjeduje broj telefona koji ¢e koristiti za potrebe Usluge, isti
¢e mu se dodijeliti prilikom ugovaranja Usluge.

Broj koji ¢e se koristiti za potrebe Usluge mozZze biti:

1. broj iz opsega rangova fiksne dodijeljen za potrebe Usluge;

2. lokalno portirani fiksni broj;

3. portirani fiksni broj iz mreze drugog operatora u mrezu BH Telecoma;
4

. broj iz opsega rangova negeografske numeracije dodijeljene za potrebe Usluge
(usluge sa dodatnom vrijednosti: Besplatni poziv, Jedinstveni pristupni broj, Kratki
broj).

Ukoliko Pretplatnik upotrebljava Uslugu u svrhu pruzanja usluga s dodanom
vrijednosti ili 0800 uslugu, obvezan je s BH Telecomom sklopiti zaseban ugovor o
pruZzanju usluge s dodanom vrijednos¢u.

Za potrebe Usluge se ne moze koristiti: mobilni broj i premium rate numeracija.

Profesionalne slusalice za agente sa ulazima za radunar.



g)

5.

Preduslov za koriStenje funkcionalnosti chat skripte je email adresa i web stranica na
koju ée se chat skripte postauviti.

Principi pruzanja Usluge
Clan 6

(1) Usluga se Pretplatniku pruza po principu ,as is“, to jeste, ne podrazumijeva se bilo

kakva garancija u pogledu karakteristika/kvalitete/rada Usluge u bilo kojem trenutku
koristenja Usluge od strane Pretplatnika.

(2) lako se Usluga konstantno aZurira, testira i odrzava od strane Partnera, BH Telecom

i Partner ne mogu garantovati:
a) da prilikom koristenja Usluge nece do¢i do pogreSaka u radu,

b) rad Usluge bez prekida/smetnji, te da u sluaju prekida/smetnje u radu Usluge
nece doc¢i do eventualnih gubitaka ili kvarova podataka u okviru Usluge.

(3) U svakom slu¢aju BH Telecom / Partner ¢e poduzeti sve radnje da poku$a otkloniti
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pogreSku/smetnju u najkracem mogucem roku, a kako je opisano u opisu Korisni¢ke
podrske, ¢lan 11 ovih Specifi¢nih uslova.

Cijene i ugovor
Clan 7
Ugovor za Uslugu se zaklju€uje na neodredeno vrijeme.

Pretplatnik korisStenje Usluge (osnovnog paketa i dodatnih usluga) placa prema
vazeéem Cjenovniku.

Pretplatnik ima pravo na besplatno probno koridtenje Usluge koje traje od dana
aktivacije Usluge do isteka teku¢eg obraCunskog perioda. Ukoliko Pretplatnik odjavi
Uslugu u toku probnog perioda nema obavezu plac¢anja troSkova njenog koristenja.
Nakon isteka probnog perioda, pocinje se obracunavati naknada za koristenje Usluge
u skladu sa Cjenovnikom. Besplatno probno koridtenje Usluge, to jeste, besplatni
testni period Usluge je detaljnije definisan u Cjenovniku.

Vazedi Cjenovnik se nalazi na https://www.bhtelecom.ba i na prodajnim mjestima BH
Telecoma.

Sadrzaj paketa i dodatnih usluga
Clan 8

Paket Basic omogucéava istovremeni rad dva agenta i komunikaciju putem tri
dostupna komunikacijska kanala (govorni kanal, zahtjev za chat-om, dolazni e-mail),
te osnovni IVR (interaktivni glasovni odgovor).

Paket Standard omogucava sve $to i paket Basic uz napredni IVR, vremensko
preusmjeravanje poziva, snimanje dolaznih i odlaznih poziva, govornu postu.

Paket Premium omogucava sve $to i paket Standard uz mogucnost postavljanja liste
klijuénih korisnika i zabranjenih kontakata, kao i moguénost postavljanja anketa i
upravljanja kampanjama.

Svaki paket ima moguénost dokupa dodatnih agentskih, supervizorskih, te aktivacije
dodatnih govornih kanala kao i zakupa funkcionalnosti koje nisu uklju¢ene u paket a
koje su definisane Cjenovnikom.


https://www.bhtelecom.ba/

()

)

3)

Pretplatnik ima moguénost da, po dostizanju/iskoristenju dodijeljenog prostora unutar
oshovnog paketa, dokupi dodatni prostor za pohranjivanje i Cuvanje podataka, a
naplata ¢e se izvrsiti u skladu sa vazec¢im Cjenovnikom. Pretplatnik ¢e prethodno
putem sistema biti upoznat o isteku vremena za pohranjivanje podataka, nakon ¢ega
¢e mu se na osnovu podnesenog zahtjeva za aktiviranje dodatnog prostora, izvrsiti
dodjeljivanje istog.

Clan 9

Uslijed tehni¢kih ograni€enja Usluge, Pretplatniku nisu omoguéeni pozivi prema
brojevima hitnih sluzbi.

Clan 10

Usluga ne podrzava mogucnost prikrivanja broja pozivaoca kod odlaznog saobracaja
(anonimni odlazni pozivi).

Podrska
Clan 11

Sve detaljne informacije i upute o koristenju Usluge Pretplatnicima su dostupni na
stranici: www.bhtelecom.ba.

Podrska Pretplatnicima za koristenje Usluge je obezbijedena kroz vise nivoa podrske.

Prvi nivo podrske pruza BH Telecom, a obuhvata pruzanje informacija o uslovima
koristenja, nacinu aktivacije/deaktivacije, nac€inu koristenja i na¢inu obracuna Usluge.

Prvi nivo podrske Pretplatnicima na 24x7 principu pruza BH Telecom kroz svoja tri
standardna kanala:

a) Govorni kanal — Podrska kroz govorni kanal je dostupna na besplatni broj telefona
1322 koji je namjenjen za poslovne korisnike.

b) Email — Pretplatnici Usluge, svoje upite i druge zahtjeve mogu slati putem emaila
na adresu: poslovna.podrska@bhtelecom.ba.

c) Faks —Podrska Pretplatnicima je moguca i putem 1425 broja za slanje faks poruka.
Pretplatnici na ovaj broj mogu slati skenirane zahtjeve prema prvoj liniji podrske.

Drugi nivo podr8ke pruza Partner putem svojih kanala, u toku radnog vremena 09:00
— 17:00 sati, a informacije o istim su dostupne i na web stranici BH Telecoma. Ovaj
nivo podrdke obuhvata stru¢nu tehni¢ku pomoé¢ u koridtenju aplikacije Cloud Call
Centar. Kanal drugog nivoa podrske je: bhtel.support@kron.hr.

Obaveze i odgovornosti Pretplatnika
Clan 12

Pretplatnik je iskljuCivo odgovoran za svako postupanje i svaku radnju i/ili propust u
vezi sa koristenjem Uslugom, a u skladu sa Specifiénim uslovima, Opstim uslovima,
Cjenovnikom, te uputama BH Telecoma i Partnera za koriStenje Usluge.

Pretplatnik se obavezuje da ¢e Uslugu koristiti iskljuCivo za vlastite potrebe za Sto mu
BH Telecom ustupa neiskljucivo, sadrzajno i vremenski ograni¢eno, te neprenosivo
pravo koriStenja software-a kontakt centra u sklopu Usluge.

Pretplatnik nije ovlasten modificirati, prilagoditi, promijeniti bilo koji dio Usluge, niti
distribuirati, podlicencirati ili koristiti na bilo koji na€in osim kako je izri€ito dozvoljeno
prethodnom stavom.


http://www.bhtelecom.ba/
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(4) Pretplatnik se obavezuje da Uslugu nece koristiti na nacin koji povreduje prava trecih
lica ili s ciliem da podvrgne Partnera ili BH Telecom bilo kakvim obavezama prema
bilo kojem tre¢em licu. Pretplatnik se obavezuje dati BH Telecomu tacne i potpune
informacije potrebne za pruzanje/koristenje Usluge.

(5) Kiijent je svaka osoba kontaktirana od strane Pretplatnika pomocu Cloud Call Centra.
Podatke o Klijentima skuplja, unosi i za njih odgovora Pretplatnik.

(6) Pretplatnik garantuje da ima sva prava nad svim podacima o Klijentima, drugim
podacima, programima ili uslugama koje ¢e koristiti u pristupanju ili u kombinaciji s
Uslugom te da isti ne povreduju prava intelektualnog vlasnistva ili druga prava treéih
lica.

(7) Pretplatnik je iskljucivo odgovoran za svako postupanje i svaku aktivnost u vezi s
liCnim i drugim podacima.

(8) Podatke o izvrSenim razgovorima sa Klijentima, Pretplatnik moze pohraniti u Cloud
Call Centru na ograni¢eno vrijeme od godinu dana, nakon ¢ega se podaci briSu.
Pretplatnik je duzan poduzeti sve potrebne korake da obezbijedi saglasnosti snimanja
razgovora sa Klijentima. BH Telecom nema uvid u navedene podatke.

(9) Pretplatnik je iskljucivo odgovoran za primjenu i provedbu svih potrebnih mjera, radi
Cuvanja korisni¢kog imena i lozinke koju mu je BH Telecom i/ili Partner dodijelio u
svrhu koristenja Usluge.

(10)Ako Pretplatnik posumnja ili sazna da je njegovo korisnicko ime i/ili lozinka,
kompromitirani, to jest, da je ostvaren neovlasten pristup i/ili koristenje istih, obavezan
je o tome odmah obavijestiti BH Telecom i to putem kontakt podataka navedenih u
¢lanu 11 ovih Specifi¢nih uslova.

(11) Pretplatnik nije ovlasten iskoriStavati ime Usluge i/ili trgovatke znakove koje koristi
BH Telecom ili Partner.

(12) Pretplatnik je saglasan da odgovara za svu Stetu prouzrokovanu, BH Telecomu i/ili
Partneru, nepravilnim i/ili neovlastenim koriStenjem imena Usluge i/ili drugih
trgovackih znakova koje koristi BH Telecom ili Partner.

(13) Pretplatnik se obavezuje koristiti Uslugu isklju€ivo za vlastite potrebe i na nacin koji
ne ugrozava funkcionalnost i rad Usluge.

(14) Pretplatnik snosi svu odgovornost u slu€aju postupanja suprotno navedenom u ovim
Uslovima te odgovara za svu Stetu nastalu tre¢im licima i/ili BH Telecom-u i/ili
Partneru.

10. Odgovornost za Stetu
Clan 13

(1) Odgovornost BH Telecoma ili Partnera za bilo kakvu direktnu i/ili indirektnu
materijalnu i/ili nematerijalnu Stetu, koja je prouzrokovana pruzanjem/koriStenjem
Usluge od strane Pretplatnika, je isklju¢ena.

(2) BH Telecom ili Partner ne odgovaraju za poslovne rezultate koje bi Pretplatnik mogao
ostvariti ili koje Pretplatnik oCekuje od koriStenja Usluge.

(3) BH Telecom i Partner ne nude nikakve garancije Pretplatniku i nisu odgovorni za bilo
kakvu direktnu i/ili indirektnu materijalnu i/ili nematerijalnu Stetu u slu€aju prekida rada
ili smetnje u radu Usluge, ili u sluCaju gubitka podataka Pretplatnika u bilo kojim
okolnostima.



11. Privremeno iskljuéenje

Clan 14

Za ovu Uslugu ce se primjenjivati pravila privremenog iskljuéenja u skladu Opstim
uslovima, s tim Sto nije moguce privremeno iskljuenje Usluge na zahtjev
Pretplatnika.

12. Prestanak ugovornog odnosa

Clan 15

(1) U slu€aju raskida Ugovora o koristenju Usluge, na zahtjev ili krivicom Pretplatnika,
Pretplatnik ima moguénost da u roku od 30 (trideset) dana zatrazi od BH Telecoma
snimanje svih podataka od Usluge na prenosni medij.

(2) Nakon isteka 30 dana iz stava (1) ovog ¢lana, vr8i se potpuno brisanje svih podataka
u okviru Usluge.

13. ZavrSne odredbe

Clan 16

(1) Specifiéni uslovi dostupni su na prodajnim mijestima BH Telecoma i na sluzbenoj
Internet stranici BH Telecoma www.bhtelecom.ba.

(2) BH Telecom zadrzava pravo izmjene ovih Specifi¢nih uslova u skladu sa primjenjivim
pozitivnim propisima i ugovorom sa Pretplatnikom.

14. Opis usluge

Clan 17

Opis Usluge:

a)

b)

Ponuda usluge ,Cloud Call Centar podrazumijeva ponudu iznajmljivanja softvera
kontakt centra za tre¢u stranu koriste¢i BH Telecom Cloud platformu.

Cloud Call Centar je usluga koja zamjenjuje tradicionalni kontaktni centar tako da
korisnik na raspolaganje dobiva sve njegove pogodnosti, ali bez kupovanja skupe
infrastrukture i softvera. Ova Usluga Pretplatnicima omogucéava ucinkovitu
organizaciju i unaprijedenje komunikacije sa njihovim poslovnim partnerima ili
korisnicima putem viSe komunikacijskih kanala i bez velikih po€etnih ulaganja.

U zavisnosti od potreba Pretplatnik mozZe birati izmedu tri razli€ita paketa Usluge:

1) Paket Basic omogucéava istovremeni rad dva agenta i komunikaciju putem ftri
dostupna komunikacijska kanala (govorni kanal, zahtjev za chat-om, dolazni
email), te osnovni IVR (interaktivni glasovni odgovor).

2) Paket Standard omogucava sve $to i paket Basic uz napredni IVR, vremensko
preusmjeravanje poziva, snimanje dolaznih i odlaznih poziva, govornu postu.

3) Paket Premium omogucava sve S§to i paket Standard uz moguénost
postavljanja liste klju¢nih korisnika i zabranjenih kontakata, i definisanje
preferiranog agenta za pojedinog klijenta, kao i moguénost postavljanja anketa,
upravljanja kampanjama koje se provode kroz Kontakt centar i koristenje CRM
Cloud Call Centar aplikacije.



d)

f)

Promjena paketa koridtenih usluga omogucena je korisniku u svakom trenutku.
Takoder, Pretplatnik mozZe promijeniti i prilagoditi broj agenata svaki mjesec u
skladu sa vlastitim potrebama.

Svaki paket ima moguénost dokupa dodatnih agentskih i supervizorskih licenci,
aktivacije dodatnih govornih kanala, zakupa Consalting/Service Desk — Adhoc,
Consalting/Service Desk i Solution Cloud Call Centar dodatnih usluga, kao i
zakupa funkcionalnosti koje nisu uklju¢ene u paket a koje su definisane ponudom.

Nakon $to ugovori Uslugu, Pretplatniku je omogucéen pristup usluzi kroz web
browser, a u zavisnosti od dodijeljenih prava ima priliku da koristi razliite
aplikacije i drivere i konfiguriSe Uslugu prema potrebama svog poslovanja —
definisanje broja agenata i radnog vremena call centra, snimanje poruke u
govornom sanduci¢u, snimanje razgovora, itd.

Usluga Cloud Call Centar ima unaprijed definisane tri vrste (role/uloge) korisnika:
1) Administrator upravlja postavkama call centra,

2) Supervizor/kontrolor nadzire rad agenata i call centra putem izvjestaja,

3) Agent obavlja komunikaciju s klijentima i unosi potrebne informacije u sistem.

Administriranje, upravljanje i koristenje usluge Cloud Call Centar obavlja se
pomocu nekoliko aplikacija (Administrator, Kontrolor, Agent, IVR, Kampanje,
Ankete/Skripte, Statistika, Snimci, CRM).



