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OPSTI USLOVI POSLOVANJA
uskladeni prema Pravilu 97/2024

OPCE ODREDBE

Uvodne napomene

Telinea (u daljnjem tekstu: Operater)
posjeduje Dozvolu od Regulatorne
Agencije za komunikacije BiH za
pruzanje internet usluga, te Dozvolu
regionalnog mreznog operatera na
trzistu BiH.

1. Predmet

Opstim uslovima poslovanja (u
daljnem tekstu OUP) za usluge
interneta, odreduju se osnovni principi
pruzanja javnih elektronskih
komunikacijskih usluga, obaveze
operatera javnih elektronskih
komunikacijskih usluga u pogledu
odnosa s krajnjim korisnicima,
standardi kvaliteta elektronskih
komunikacijskih usluga, kao i vrsta i
sadrzaj podataka koje objavljuje
Regulatorna agencija za komunikacije
(u daljnjem tekstu: Agencija).

2. Izuzeée od primjene
Ovaj OUP se ne primjenjuje na usluge
koje se ne smatraju elektronskom
komunikacijskom uslugom ili dijelom
ponude elektronske komunikacijske
usluge. Na uslove prodaje takvih
usluga primjenjuju se odredbe drugih
odgovarajuéih propisa.
Ovim OUP se ne ureduju medusobni
odnosi izmedu operatera povodom
pruzanja elektronskih komunikacijskih
usluga. Na takve meduoperaterske
usluge primjenjuju se Zakon o
komunikacijama, pravila Agencije
donesena na osnovu tog Zakona, kao i
odredbe dozvola i posebnih propisa i
odluka iz nadleznosti Agencije.

OPCI USLOVI KOJI SE ODNOSE
NA PRISTUP I KORISTENJE
JAVNIH KOMUNIKACILJSKIH
USLUGA

3.  Opée odredbe o pravima
korisnika

Operater se obavezuje, da na krajnje
korisnike nece primjenjivati razlicite
zahtjeve ili uslove pruzanja, pristupa ili
upotrebe elektronskih komunikacijskih
mreza ili usluga, koji se odnose
posebno na drzavljanstvo, boraviste ili
mjesto poslovanja krajnjeg korisnika,
osim u slu¢aju postojanja objektivno
opravdanih razloga.
Operater je duzan da, u skladu sa
svojim tehnickom moguénostima,
obezbijedi jednaku dostupnost svojih
usluga osobama s invaliditetom.

4. Osnovna prava i obaveze
krajnjih korisnika
Krajnji korisnik javnih elektronskih
komunikacijskih usluga ima pravo, da:
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a) pristupi azurnim informacijama o
vaze¢im cijenama i tarifama, op¢im i
posebnim uslovima pruzanja javnih
elektronskih komunikacijskih usluga
koje operater elektronskih
komunikacijskih usluga objavljuje u
skladu s ¢lanom 7. ovog OUP;

b) na zahtjev krajnjeg korisnika,
omogucdi operateru provjeru i pracenje
stvarne i minimalne brzine usluge
sirokopojasnog pristupa internetu
putem fiksne mreze;

c¢) podnese zahtjev za zakljucivanje
ugovora, u skladu s ¢lanom 12. ovog
OUP;

d) u pisanom ili elektronskom obliku
bude obavijesten o nepostojanju
tehnickih moguénosti uz navodenje
razloga za odbijanje zahtjeva, u skladu
s ¢lanom 13. ovog OUP;

e) zakljuc¢i ugovor i koristi usluge koje
su predmet ugovora u skladu s ¢lanom
11. ovog OUP;

f) u roku ne kra¢em od 30 dana prije
isteka obaveznog perioda trajanja na
koji je korisnicki ugovor zakljucen,
bude obavijesten da obavezni period
trajanja ugovora prestaje, a na na¢in
definiran ¢lanom 9. ovog OUP;

g) koristi usluge koje su predmet
korisnickog ugovora u skladu s
odredbama zaklju¢enog ugovora;

h) bude obavijesten o izmjenama
uslova korisnickog ugovora u skladu s
¢lanom 9. ovog OUP;

i) primi racun u skladu s ¢lanom 23.
ovog OUP;

j) raskine ugovor u skladu s ¢lanom 20.
ovog OUP;

k) podnese prigovor na kvalitet usluge,
ispunjavanje ugovorenih uslova ili
obracun za placanje usluge; i

Krajnji korisnik javnih elektronskih
komunikacijskih usluga je duzan,
posebno da:

a) koristi elektronske komunikacijske
usluge na nacin definiran ugovorom; i
b) plati sve pristigle i neplacene
obaveze u skladu s ¢lanom 23. ovog
OUP.

Krajnji korisnik je obavezan bez
posebne naknade omoguciti operateru
slobodan pristup za instalaciju i za
redovno odrzavanje opreme kao i
demontazu iste i nakon prestanka
njegovog ugovornog odnosa.

Za koristenje usluga, krajnji korisnik je
obavezan operateru omoguciti izvedbu
kvalitetne kuéne instalacije od
prikljucne tacke na objektu do mjesta
prikljucenja terminalne opreme.
Krajnji korisnik mora osigurati
odgovarajuce uslove za smjestaj
terminalne opreme i napajanje
elektriénom energijom 220V 50Hz.
Potrosnja struje terminalne opreme je
mala. Troskove elektriéne energije
potrebne za napajanje terminalne
opreme snosi krajnji korisnik.

Krajnji korisnik se obavezuje da ¢e
montiranu opremu, u vlasnistvu
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operatera, dobro ¢uvati i da ¢e izmiriti
mogucu Stetu koja bi nastala na opremi
njegovom krivicom.

5.  Osnovna prava i obaveze
operatera

Operater javnih elektronskih
komunikacijskih usluga ima pravo,
posebno da:
a) odbije zahtjev za zakljucivanje
korisnickog ugovora skladu s ¢lanom
13. ovog OUP;
b) naplati sve pristigle i neplacene
obaveze u skladu s ¢lanom 24. ovog
OUP: i
¢) u cjenovniku utvrdi cijene prikljucka
i koristenja javnih elektronskih
komunikacijskih usluga u skladu s
¢lanom 22. ovog OUP.
Operater javnih elektronskih
komunikacijskih usluga u fiksnim
mrezama duzan je minimalne
(garantirane) brzine Sirokopojasnog
pristupa internetu definirati na jednak
nacin kako definira maksimalne brzine
sirokopojasnog pristupa internetu.

6.  Preduslovi za pruzanje
usluga
Prije pocetka pruzanja usluga, operater
je duzan da sadini:
a) opce uslove poslovanja (OUP),
b) cjenovnik usluga.

Operater je duzan u roku i na nacin
propisan Zakonom o komunikacijama i
ovim OPU objaviti dokumente iz
predhodnog stava ovog ¢lana, a ako je
obavezan, duzan je podnijeti i zahtjev
za izdavanje saglasnosti na uslove
poslovanja, uslove pruzanja/ koristenja
javnih elektronskih komunikacijskih
usluga i cijene svojih javnih
elektronskih komunikacijskih usluga.

Javne elektronske komunikacijske
usluge mogu se pruzati samo ako su
ispunjeni uslovi iz prethodnih stavova
ovog ¢lana, uz obavezu da ponuda tih
usluga mora biti uc¢injena javno, na
nacin propisan ovim OUP.

USLOVI ZA PRISTUP 1
KORISTENJE JAVNIH
KOMUNIKACIJSKIH USLUGA

POGLAVLIJE 1. USLOVI
POSLOVANJA I CJENOVNIK
USLUGA

7.  Objava uslova poslovanja
Operater je duzan objaviti OUP,
posebne uslove pruzanja/ koristenja
usluga i cijene usluga, kao i sve njihove
izmjene, prije njihovog stupanja na
snagu na svojoj internet stranici na
vidljivom i lako dostupnom mjestu.
Ako su izmjene OUP, posebnih uslova
pruzanja/ koriStenja usluga i cijena
usluga u potpunosti nepovoljniji za
krajnjeg korisnika, postojeci krajnji
korisnik na kojeg se izmjene odnose
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ima pravo raskinuti ugovor bez
naknade, odnosno ima pravo na povrat
neiskoristenog, a od strane korisnika
uplacenog, novéanog iznosa u roku od
30 dana od dana prijema obavjestenja
iz ¢lana 9. ovog OUP, osim u slucaju
ako su te izmjene posljedica
regulatornih obaveza, izmjena
veleprodajnih cijena na koje operater
javnih elektronskih komunikacijskih
usluga nema uticaj ili drugih obaveza
utvrdenih od strane nadleznih
institucija.

8.  Promotivne / akcijske
ponude

U slu¢aju uvodenja promotivnih/
akcijskih ponuda, kao kratkoro¢nih i
privremenih pogodnosti za korisnike
elektronskih komunikacijskih usluga
koje ne predstavljaju trajne izmjene
cjenovnika, operateri su duzni takvu
akcijsku ponudu najaviti Agenciji
najkasnije 8 dana prije njene primjene.
Prilikom najave promotivnih/akcijskih
ponuda, operater je duzan navesti:
tacan naziv promotivne/ akcijske
ponude, period primjene, opis usluga/
tarifnih modela koji su obuhvaceni
promotivnom/ akcijskom ponudom,
sadrzaj pogodnosti koje se nude, uslove
pruzanja/ koriStenja promotivne/
akcijske ponude, nacin aktivacije
promotivne/ akcijske ponude i cijene
koriStenja usluga/ tarifnih modela.
Promotivnony/ akcijskom ponudom
smatra se ponuda uslova i cijena usluga
koji traju ukupno Sest mjeseci, u toku
jedne kalendarske godine.
Po isteku perioda od Sest mjeseci,
operater je obavezan promotivnu/
akcijsku ponudu povuéi iz ponude ili je
uvrstiti u stalnu ponudu.
Operater je duzan da na svojoj internet
stranici, na vidljivom mjestu, objavi
sve promotivne/ akcijske ponude, s
jasno naznacenim danom stupanja na
snagu i periodom vazenja promotivne
ponude. Istekle promotivne ponude
operater je duzan ¢uvati na svojoj
internet stranici do isteka obaveznog
perioda trajanja ugovora zakljuc¢enih u
okviru promotivne/akcijske ponude.

9. Formainacin
informiranja Kkorisnika o
izmjenama cijena i uslova
pruzanja javnih
elektronskih
komunikacijskih usluga

Operater je duzan, najmanje 30 dana
prije stupanja izmjene na snagu, na
jasan i razumljiv nacin, na trajnom
mediju, obavijestiti krajnjeg korisnika
o promjeni cijena, OUP, posebnih
uslova pruZanja/ koriStenja usluga koji
su u bilo kojem smislu nepovoljniji za
krajnjeg korisnika, kao i o pravu
krajnjeg korisnika na raskid ugovora
prije isteka perioda na koji je zakljucen
bez obaveze placanja troskova vezanih
za raskid ugovora, odnosno pravu na
povrat neiskoristenog, a od strane
korisnika uplac¢enog nov¢anog iznosa.
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U slucaju da je izmjena cijena
posljedica regulatornih obaveza,
izmjene veleprodajne cijene na koje
operater javnih elektronskih
komunikacijskih usluga nema uticaj ili
drugih obaveza utvrdenih od strane
nadleznih institucija, krajnji korisnik
nema pravo na raskid ugovora prije
isteka perioda na koji je zakljucen bez
obaveze placanja troskova vezanih za
raskid ugovora, odnosno pravo na
povrat neiskoristenog, a od strane
korisnika uplacenog novéanog iznosa.

Operater je duzan, najmanje 30 dana
prije stupanja izmijena na snagu,
objaviti obavjestenje o izmjenama
cijena, OUP, posebnih uslova pruzanja/
kori$tenja usluga na posebnoj
podstranici, kojoj se pristupa direktno s
internet stranice www.telinea.net,
odjeljenje obavjestenja krajnjim
korisnicima. Obavjestenje o izmjenama
cijena, OUP, posebnih uslova pruzanja/
kori$tenja usluga koji su isklju¢ivo u
korist krajnjeg korisnika i o uvodenju
novih usluga/tarifnih paketa/ tariftnih
opcija operater je obavezan objaviti na
nacin naveden u ovom stavu na dan
pocetka primjene.

Operater je duzan, u roku iz
prethodnog stava ovog ¢lana, krajnjem
korisniku poslati obavjestenje na jedan
od sljedecih nacina:

a) elektronskom postom, ukoliko ima
adresu elektronske poste; ili

b) SMS porukom kojom ¢e ga
obavijestiti o0 promjenama uslova i
cijena i istovremeno omoguciti
direktnu elektronsku poveznicu na
internet stranicu www.telinea.net; ili

¢) putem korisni¢kog portala, ako je
krajnji korisnik registrirani korisnik
takvog portala; ili

d) putem mobilne ili sli¢ne aplikacije.
U slucaju da operater nije u moguénosti
dostaviti obavjestenje ni na jedan od
gore navedenih nacina, duzan je
krajnjem korisniku dostaviti pisano
obavjestenje na adresu na koju se
krajnjem korisniku dostavlja racun.

Krajnji korisnik je duzan, prilikom
potpisivanja ugovora, odabrati nacin na
koji ¢e primati obavjestenja.

Operater je duzan postojece krajnje
korisnike pozvati da se izjasne na koji
od spomenutih nacina, Zele primati
obavjestenja.

POGLAVLIJE II. UGOVOR

10. Lista usluga
Operater je duzan saciniti i objaviti
listu usluga koje nudi i pruza krajnjim
korisnicima. Ista ¢e biti objavljena
zajedno sa Cjenovnikom.
Zakljucivanjem korisnickog ugovora,
krajnji korisnik sti¢e pravo da koristi
usluge koje pruza operater, a prema
tarifnom modelu/ paketu koji je
odabrao. Krajnji korisnik moze
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podnijeti zahtjev za promjenu tarifnog
modela/ paketa ukoliko ispunjava
uslove definirane OUP cjenovnikom
operatera.

Zakljucivanjem korisnickog ugovora,
krajnji korisnik sti¢e pravo na
koristenje dodatnih usluga koje
operater definira u svojoj listi usluga,
po cijeni utvrdenoj u vazeem
cjenovniku i pod uslovima definiranim
u OUP cjenovniku.

Operater je duzan krajnjem korisniku,
na zahtjevu za aktivaciju dodatne
usluge, pruziti jasnu informaciju da se
dodatna usluga ne¢e moci koristiti u
slu¢aju raskida osnovnog korisnickog
ugovora. Ukoliko je za dodatnu uslugu
ugovorena posebna ugovorna obaveza,
operater je duzan krajnjem korisniku,
na zahtjevu za aktivaciju dodatne
usluge, pruziti jasnu informaciju da ona
predstavlja samostalnu obavezu koja ¢e
se u slucaju raskida osnovnog
korisni¢kog ugovora posebno
naplacivati.

Aktiviranje i deaktiviranje dodatnih
usluga, u zavisnosti od vrste usluge vrsi
se:

a) u pisanoj formi potpisivanjem
zahtjeva/ aneksa/ ugovora;

b) pozivom na telefonski broj 037 901
901;

¢) slanjem SMS poruke na telefonski
broj 063 281 510;

d) putem mobilne aplikacije ili

¢) na drugi nacin koji je dostupan
krajnjem korisniku, a definiran OUP.

11. Trajanje i sadrZaj

korisni¢kog ugovora
Prava i obaveze izmedu operatera i
krajnjih korisnika ureduju se
korisnickim ugovorom, a na osnovu
prethodno podnesenog zahtjeva.
Korisnicki ugovor se u pravilu
zaklju€uje na neodredeno vrijeme, uz
mogucénost zaklju¢ivanja ugovora s
obaveznim periodom trajanja.
Obavezni period trajanja korisnickog
ugovora, zakljuenog izmedu krajnjeg
korisnika i operatera, ne moze biti duzi
od 24 mjeseca, pri cemu operater nudi i
ugovor u trajanju od 12 mjeseci.
Nakon isteka obaveznog perioda
trajanja korisnickog ugovora se isti
automatski ne produzuje, te je operater
duzan nastaviti pruzati ugovorene
usluge pod uslovima ugovorenim u
pretplatnickom ugovoru u skladu s
vaze¢im OUP.
Sastavni dio korisnickog ugovora Cine
OUP, posebni uslovi koristenja
ugovorenih usluga, cjenovnik usluga i
sazetak ugovora, koji su vaze¢i u
trenutku zakljuéivanja ugovora.
Korisnicki ugovor, izmedu ostalog,
mora sadrzavati:
a) ime i adresu krajnjeg korisnika,
odnosno naziv i sjediste operatera;
b) uslugu koja se ugovara (opis usluge
(naziv usluge/ tarifnog modela), cijenu
i nacin plac¢anja jednokratne i mjesecne
naknade;
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¢) na¢in obezbjedivanja usluge,
ukljucujuéi vrijeme uspostave
prikljucka;

d) nivo kvaliteta usluge koja se nudi;
e) vrstu usluge odrzavanja koja se nudi
i usluge podrske krajnjim korisnicima
koje se pruzaju, kao i nacin pristupa
tim uslugama;

f) propisana ograni¢enja koja namece
operater, a koja se odnose na koriStenje
isporucene terminalne opreme;

g) informaciju o tome na koji na¢in se
mogu dobiti azurirani podaci o svim
cijenama koje se primjenjuju, kaoio
uslovima odrzavanja;

h) formu i na¢in komunikacije s
krajnjim korisnikom;

1) trajanje korisnickog ugovora i uslovi
za njegov raskid, ukljucujuéi i nacin
obracuna naknade koja se naplacuje u
slucaju prijevremenog raskida
korisnickog ugovora;

j) izdavanje i placanje mjesecnog
raCuna i mjere koje ¢e se primjenjivati
u slucaju neplacanja mjesenog racuna;
k) naknade i dogovore o povratu
sredstava koji se primjenjuju ukoliko se
ne ispuni ugovoreni kvalitet usluga;

1) odredbe koje reguliraju prigovor i
rjeSavanje sporova.

Sastavnim dijelom korisnickog
ugovora smatraju se elektronski zapisi
iz evidencije operatera za aktiviranje i
deaktiviranje javne elektronske
komunikacijske usluge elektronskim
putem (SMS poruka, poziv na broj,
internet stranica, e-mail i sL.).

Usluge koje samim ukljuc¢ivanjem/
dodjeljivanjem mogu pruzrokovati
troskove krajnjem korisniku ili trec¢oj
strani, u slucaju kada krajnji korisnik
nije sam poduzeo radnje za pokretanje
navedene usluge, operater moze
ukljuciti samo na zahtjev krajnjeg
korisnika. Ovo se ne odnosi na pustanje
novih funkcionalnosti, kojima se
poboljsavaju mogucénosti koriStenja
postojecih usluga, o ¢emu Ce krajnji
korisnik prethodno biti obavijesten.
Na ugovore zakljucene na daljinu i
ugovore zakljucene izvan poslovnih
prostorija operatera, na odgovarajuci
nacin se primjenjuju odredbe posebnih
zakona.

12. Zahtjev za zakljucivanje
korisnickog ugovora

Krajnji korisnik internet usluge moze
biti svako punoljetno fizicko lice ili
pravno lice, koje podnese zahtjev a
kojeg operater odobri zaklju¢ivanjem
korisni¢kog ugovora.
Operater ¢e krajnjem korisniku
omoguciti upotrebu svih ponudenih
usluga, koje su tehnicki izvodljive na
njenoj mreznoj infrastrukturi. Krajnji
korisnik uputi sve zahtjeve putem
pismenog zahtjeva ili internet stranice
www.telinea.net. Na tom osnovu se
sklopi ugovor o koristenju usluga
prema kojom se dogovorene usluge
zaraCunavaju u skladu sa cjenovnikom.
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Operater se obavezuje prikljuéiti krajnji
korisnika na mrezu i omoguditi mu
kori$tenje usluga u roku od najvise 15
dana od dana zaprimanja Zahtjeva za
zaklju¢ivanje korisnickog ugovora.
Ako usluga ne bude prikljucena u
navedenom roku, obaveze koje
proizlaze iz zahtjeva za zakljucivanje
korisnickog ugovora, vie nisu na
snazi.

Montazu i demontazu opreme i sve
tehnicke intervencije vrsi tehnicka
sluzba operatera ili ovlastena sluzba/
osoba.

Zahtjev za zakljucivanje korisnickog
ugovora je obrazac sadrzava:

a) ime i prezime i adresu fizickog lica,
odnosno naziv i sjediste pravnog lica,
podnosioca zahtjeva;

b) vrstu usluge koja se ugovara;

¢) cijenu usluge ili naziv stavke
vazeceg cjenovnika operatera prema
kojem ¢e se naplacivati ugovorena
usluga;

d) trajanje korisni¢kog ugovora;

¢) saglasnost o nacinu dostave
obavjestenja;

f) saglasnost za primanje informacija
za potrebe direktnog marketinga.

Po prijemu zahtjeva za zakljuc¢ivanje
korisnickog ugovora, operater je duzan,
u roku od 10 dana, elektronskim putem
ili telefonskim pozivom, obavijestiti
podnosioca zahtjeva o nepostojanju
tehnicke moguénosti za pruzanje
usluge, navode¢i razloge odbijanja
zahtjeva.

13. Odbijanje zahtjeva za
zakljucivanje Korisni¢kog
ugovora

Ako se ustanovi da ne postoji tehnicka
mogucénost pruzanja usluge na lokaciji
krajnji korisnika, ugovor se ponistava
bez dodatnih financijskih obaveza za
obje ugovorene strane.

Operater ima pravo odbiti zahtjev za
zaklju€enje korisni¢kog ugovora u bilo
kojem od sljedeéih slucajeva:

a) ako podnosilac zahtjeva ima bilo
kakvo dospjelo, a neizmireno
dugovanje prema operateru. Operater
ne moze odbiti zahtjev zbog dugovanja
u sluc¢ajevima kada krajnji korisnik
navedena dugovanja osporava u
sudskom ili kojem drugom
vansudskom postupku, osim u slu¢aju
kada se radi o istoj vrsti usluge izmedu
istih ugovornih strana;

b) ako postoji osnovana sumnja da
podnosilac zahtjeva nece biti u
moguénosti da podmiri svoja buduca
dugovanja;

c) ako podnosilac zahtjeva ne dostavi
sve potrebne dokumente;

d) ako postoji osnovana sumnja da dani
podaci u vezi identiteta fizicke ili
pravne osobe te njenoj pravnoj i
poslovnoj sposobnosti ili ovlastenjima
0 zastupanju nisu istiniti;
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e) ako postoji opravdana sumnja da
podnosilac ili tre¢a osoba
zloupotrebljava ili ima namjeru
zloupotrebljavati telekomunikacione
usluge koje pruza operater ili ako se
moze opravdano ocekivati da ¢e tre¢im
licima omoguciti ovu zloupotrebu ili
ako je kao raniji krajnji korisnik ve¢
sam zloupotrebljavao usluge;

f) ako postoji osnovana sumnja da ¢e
krajnji korisnik usluge operatera dati na
koristenje tre¢oj osobi

g) u ostalim slucajevima koji su
suprotni ovim OUP odnosno vaze¢im
zakonskim propisima.

Ako podnosilac zahtjeva pruzi
odgovarajuce osiguranje placanja, kao
$to su bankarska garancija, depozit i sl.,
te kada su ispunjeni ostali uslovi,
operater mora prihvatiti zahtjev za
zasnivanje korisni¢kog odnosa.

O odbijanju zahtjeva za zaklju¢ivanje
korisnickog ugovora operater donosi
odluku u pisanoj formi.

14. Korisni¢ki ugovor
Odnos izmedu operatera i krajnjeg
korisnika, pored vazeéih zakona i
propisa, ureduje medusobni korisnicki
ugovor.
Korisnic¢ki ugovor se zakljucuje na
neodredeno vrijeme, uz moguénost
zakljucivanja ugovora s obaveznim
periodom trajanja od 12 ili 24 mjeseci.
U slu€aju mirovanja na zahtjev ili zbog
suspenzije iz razloga koji postoji na
strani krajnji korisnika, obavezni
period trajanja ugovora se moze
prolongirati samo za taj period odnosno
srazmjerno broju mjeseci koliko je
trajalo mirovanje. Navedeno se naziva
»prolongacija ugovora«. Operater
krajnjem korisniku omogucava
mirovanje jednom u kalendarskoj
godini u trajanju od 1 do 3 mjeseca bez
naknade za krajnjeg korisnika.
Navedeno vazi za prvu kalendarsku
godinu. Svaku narednu kalandarsku
godinu se naplacuje po Cjenovniku.
Trajanje ugovora vazi od potpisa
ugovora sa prvim krajnji korisnikom.
Potpisom ugovora, krajnji korisnik
izjavljuje da je upoznat sa sadrzajem
ovih OUP, cjenovnikom usluga
operatera i da iste prihvata. Ukoliko
OUP i ugovor nisu uskladeni,
primjenjuju se iskljuc¢ivo odredbe
OUP-a.
Ako krajnji korisnik, u slucaju izmjene
i/ili dopune OUP odnosno cjenovnika
usluga, u roku od 30 dana od dana
javnog objavljivanja istih pismeno ne
zatrazi raskid postojeéeg ugovora,
smatra se da je iste prihvatio.

Operater je duzan krajnjim
korisnicima, prije zakljucivanja
ugovora, bez naknade obezbijediti
kratak i Citljiv sazetak ugovora na
propisanom obrascu.

Sazetak ugovora sadrzava:
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a) poslovno ime, adresu sjedista
operatera, adresu za prijem prigovora
ukoliko se ona razlikuje od adrese
sjedista, adresu elektronske poste;

b) odjeljak ,,Usluge i oprema“: osnovne
karakteristike usluge koja se pruza
samostalno ili u paketu i terminalne
opreme;

¢) odjeljak ,,Brzine internetske usluge i
pravna sredstva u slucaju problema®:
Vezano za uslugu pristupa internetu,
jasno i razumljivo obja$njenje o
minimalnoj, uobicajeno dostupnoj,
maksimalnoj i oglasenoj brzini
preuzimanja i uitavanja u slucaju
fiksne mreze.

d) odjeljak ,,Cijene*: podatke o
cijenama, visini jednokratne naknade
za prikljuCenje javne elektronske
komunikacijske usluge, periodi¢ne
naknade i cijena terminalne opreme.
Ako se primjenjuje promotivna cijena,
mora se jasno navesti zajedno s
periodom u kojem popust vrijedi i
punom cijenom bez popusta;

e) odjeljak ,,Trajanje, obnova i raskid*:
trajanje korisnickog ugovora, kao i
uslove pod kojima se korisni¢ki ugovor
produzava i raskida, naknade za
prijevremeni raskid i nacin koriStenja
terminalne opreme;

f) odjeljak ,,Moguénosti za krajnje
korisnike s invaliditetom*: informacije
o dostupnosti usluge za krajnje
korisnike s invaliditetom;

g) odjeljak ,,Druge vazne informacije®.

15. Ugovori van poslovnih
prostorija

Korisnicki ugovor zaklju¢en van
poslovnih prostorija operatera smatra
se zakljuenim na dan potpisivanja
dokumentacije od strane korisnika, a
rok za raskid ugovora tec¢e od dana
zakljucivanja ugovora.
Na ostale odredbe u vezi sa
zakljucenjem ugovora van poslovnih
prostorija primjenjuju se odredbe
propisa o zastiti potrosaca.

16. Zakljucivanje ugovora na
daljinu

Ugovor zakljucen putem interneta i
putem telefona smatra se korisni¢kim
ugovorom zakljuéenim na daljinu.
Putem internet stranice
www.telinea.net korisnik usluga
zakljucuje korisnicki ugovor koji
sadrzava podatke o uslovima za
popunjavanje zahtjeva za zakljucivanje
korisni¢kog ugovora, ukljucujuéi i rok
za realizaciju usluge od strane
operatera, oblik u kojem ¢e
korisnicki ugovor biti dostupan
krajnjem korisniku, nacin identifikacije
i ispravljanja gresaka prije slanja
zahtjeva za zakljucivanje korisnickog
ugovora, uslove koristenja usluge i
cjenovnik koji je krajnjem korisniku
dostupan kako bi ih mogao sacuvati i
odSampati, vrsta elektronske usluge/
tarifnog modela koji se ugovara, cijene
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elektronskih usluga, uslove placanja i
trajanje korisnickog ugovora.

U slucaju zakljucivanja ugovora na
daljinu putem telefona, moze isti
zakljuciti samo osoba koja ¢e po tom
ugovoru postati krajnji korisnik.
Krajnji korisnik pristajanjem na
ponudu putem telefona zakljucuje
ugovor na daljinu i korisnicki ugovor
¢e dobiti na trajnom nosacu podataka.
U slucaju zakljucivanja ugovora na
daljinu, operater je duzan korisniku bez
odgadanja dostaviti primjerak
korisnickog ugovora na trajnom nosacu
podataka. Ugovor ¢e sadrzavati i
informacije da je na odredeni datum i
na koji na¢in korisnik dogovorio
zaklju¢ivanje novog i/ili izmjenu
postojeceg ugovora na daljinu.
Ugovor zakljuéen na daljinu smatra se
zaklju€enim na dan kada ga potpisu
obje ugovorne strane, odnosno kada
krajnji korisnik dostavi potvrdu svoje
saglasnosti na ugovor, od kojeg dana
tece i rok za raskid ugovora.

17. Nepostene odredbe
korisni¢kog ugovora

Korisnicki ugovor ne smije sadrzavati
nepostene uslove, odnosno odredbe
koje uzrokuju znatnu neravnotezu u
pravima i obavezama ugovornih strana
na Stetu krajnjeg korisnika. Kao
nepostene odredbe se smatraju, ali nisu
ograni¢ene na:
a) mogucnost naplate ponovnog
ukljucenja u situaciji kada je do
isklju¢enja doslo greskom operatera;
b) mogucnost privremenog prekida
pruzanja usluga ili raskida ugovora,
ako je krajnji korisnik povrijedio
odredbe nekog drugog ugovora
sklopljenog s istim operaterom;
¢) mogucnost izbjegavanja ili
ograniavanja ispunjavanja ugovornih
obaveza na §tetu krajnjeg korisnika;
d) moguénost da koriStenje javne
elektronske komunikacijske usluge
bude uslovljeno koristenjem neke
druge usluge ili opreme koja nije
neophodna i potrebna za pruzanje
trazene usluge.

18. Prijenos korisni¢kog
ugovora

Korisni¢ki ugovo moze se prenijeti na
drugo fizicko ili pravno lice, bez
naknade, pod uslovom da novi korisnik
nastavi s koriStenjem usluge na istoj
lokaciji preko istih prikljucaka na
mrezu.
Pod prijenosom korisnickog ugovora
podrazumijeva se prijenos svih prava i
obaveza iz ugovora o zasnivanju
korisnickog odnosa na trece lice.
U slucaju smrti korisnika ili prestanka
postojanja pravnog lica, nasljednik,
¢lan porodi¢nog domacinstva ili pravni
sljedbenik moze operateru podnijeti
zahtjev za prijenos ugovora ukoliko
nastavlja koristiti uslugu putem iste
prikljucne tacke mreze. Operater je
duzan prenijeti ugovor pod uslovom da
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novi korisnik ispunjava sve uslove
predvidene za zasnivanje ugovornog
odnosa.

Prijenos ugovora na drugo fizicko ili
pravno lice vazi samo u slu¢aju ako
novi krajnji korisnik potpise novi
ugovor i to na svoje ime. Raniji krajnji
korisnik je odgovoran za placanje
obaveza za naknade i usluge koristene
do prijenosa, a novi krajnji korisnik za
naknade i usluge koristene od trenutka
potpisa novog pretplatni¢kog ugovora.

19. Privremeno obustavljanje
pruzanja javne
elektronske
komunikacijske usluge

Operater moze privremeno obustaviti
pruzanje usluge krajnjem korisniku, i
to:

a) ako je korisnicki uredaj ili instalacija
neispravna, do otklanjanja smetnji, a
najduze 30 dana;

b) ako krajnji korisnik ne dozvoli
pregled ispravnosti terminalne opreme i
pripadajuce instalacije za koju postoji
sumnja da uzrokuje $tetne smetnje u
javnoj elektronskoj komunikacijskoj
mrezi, o ¢emu je krajnji korisnik
upozoren pisanim putem — do 15 dana;
¢) ako nastupe tehni¢ke smetnje u
javnoj elektronskoj komunikacijskoj
mrezi na koju su prikljuceni terminalni
uredaji ili na terminalnom uredaju koji
je unadleznosti operatera — do
otklanjanja smetnji;

d) ako se izvode radovi u javnoj
elektronskoj komunikacijskoj mrezi na
koju su prikljuéeni uredaji — do
zavrSetka radova;

e) ako korisnik ne izmiri dugovanja za
obavljene elektronske komunikacijske
usluge ni u roku od 15 dana od
dostavljanja opomene, a nije podnio
prigovor na iznos kojim je zaduzen;

f) ako se utvrdi da krajnji korisnik vrsi
zloupotrebu usluge — do 15 dana.

Operater je duzan, u najkra¢em
mogucéem roku, obavijestiti krajnjeg
korisnika o razlozima koji su doveli do
privremene obustave pruzanja usluge
krajnjem korisniku.

Operater je duzan krajnjem korisniku
omoguciti mirovanje usluge jednom u
kalendarskoj godini u trajanju od 1 do
3 mjeseca bez naknade. Navedeno vazi
za prvu kalendarsku godinu. Svaku
narednu kalandarsku godinu se
naplacuje po Cjenovniku. Period
trajanja korisnickog ugovora se
produzava za period mirovanja.
Navedeno se naziva »prolongacija
ugovorag, te na isto imaju pravo samo
krajnji korisnici koji redovno placaju
svoje obaveze prema operateru.

U slucaju planiranog prekida servisa
zbog radova na mrezi, operater ¢e o
tome na prikladan nacin obavijestiti
krajnji korisnike najmanje 48 sati prije
planiranog prekida putem internet
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stranice www.telinea.net. putem sms
poruke i putem mobilne aplikacije.

20. Prestanak vaZenja
korisni¢kog ugovora
Ugovor izmedu krajnjeg korisnika i
operatera prestaje vaziti:
a) raskidom korisni¢nog ugovora;
b) smréu krajnjeg korisnika koji je
fizicko lice, odnosno prestankom
postojanja krajnjeg korisnika koji je
pravno lice.
Nasljednici, odnosno ¢lanovi
porodi¢nog domacinstva obavezni su
operateru dostaviti dokaz o smrti
krajnjeg korisnika.
Ako nasljednici, odnosno ¢lanovi
porodi¢nog domacinstva, nakon smrti
krajnjeg korisnika, nastave koristiti
javne elektronske komunikacijske
usluge sadrzane u njegovom ugovoru,
obavezni su od operatera zatraziti
prijenos korisni¢kog ugovora na svoje
ime.
Operater je duzan, u slucaju trajnog
iskljuéenja korisnic¢ke terminalne
opreme i raskida ugovora, u najkracem
moguéem roku obavijestiti krajnjeg
korisnika o razlozima koji su doveli do
trajnog iskljucenja i datumu kada je
nastupio raskid ugovora.

Operater moZze jednostrano prekinuti
pruzanje usluga ili otkazati ugovor bez
otkaznog roka u slucaju kada krajnji
korisnik:

a) zloupotrebljava prikljuak na nacin
da prouzrokuje smetnje na internet
mrezi, ometa rad drugih krajnji
korisnika ili neovlasteno pristupa
podacima preko mreze,

b) ozbiljno krsi ugovor, odredbe OUP,
vazede propise;

¢) ne izmiri dug iz ugovora o koristenju
u roku od 30 dana od dana kada je
racun ispostavljen, odnosno u vremenu
koje je navedeno u pismenoj opomeni
sa rokom od 15 dana,

d) ne omoguci mjerenje, otklanjanje
gresaka ili izvodenje drugih radova
koje izvodi operater ili njen ovlasteni
izvodac, ukoliko smetnje na mrezi
izviru iz prikljuéne tacke na lokaciji
krajnji korisnika,

e) ukoliko svojim upravljanjem ili
obavjestenjima uznemirava ili na drugi
nacin ometa druge krajnji korisnike,

f) krajnji korisnik ne prestane sa
uzrokovanjem tehnickih ili drugih
smetnji 24 sata nakon prijema
pismenog upozorenja od strane
operatera.

U svim prednje navedenim sluc¢ajevima
operater ima pravo takvog krajnji
korisnika odmah iskljuciti sa mreze,
opomenuti ga i u slucaju da krajnji
korisnik ne otkloni uzroke iskljucenja,
jednostrano prekinuti ugovor bez
postivanja otkaznog roka i pla¢anja
bilo kakve odstete, te staviti mu na teret
sve troskove nastale njegovim
postupcima.
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Krajnji korisnik ima pravo da raskine
ugovor nakon isteka obaveznog perioda
ugovora uz podnosenje pismenog
zahtjeva za raskid ugovora li¢no, putem
faxa, postom ili e-mailom.

Krajnji korisnik je duzan izmiriti sve
dospjele obaveze i vratiti operateru svu
koristenu terminalnu opremu u
ispravnom stanju.

Ako krajnji korisnik trazi raskid
ugovora prije isteka obaveznog perioda
njegovog trajanja, isti se moze odobriti
uz obavezu krajnji korisnika da pored
eventualnih zaostalih dugovanja,
jednokratno uplati troskove
prijevremenog raskida ugovora.

Operater ima pravo da raskine ugovor:
a) ako krajnji korisnik ili drugo lice
ponovi istu vrstu zloupotrebe i nakon
$to je jednom privremeno iskljucen iz
istih razloga;

b) ako krajnji korisnik ne otkloni
neispravnosti na korisni¢kom uredaju
ili instalaciji u roku od 30 dana od dana
privremenog iskljucenja;

¢) ako krajnji korisnik ne dozvoli
pregled ispravnosti terminalne opreme
ni nakon isteka roka od 15 dana od
dana privremenog iskljucenja;

d) ako krajnji korisnik ne izmiri
dospjelo, a nesporno dugovanje za
obavljene elektronske komunikacijske
usluge u roku od 30 dana od dana
privremenog iskljucenja.

Kada krajnji korisnik zatrazi raskid
korisnickog ugovora, operater, uz
pisano obavjestenje o raskidu i datumu
kada nastupa raskid, mora omogu¢iti
raskid ugovora i u slucaju postojanja
potraZivanja operatera prema krajnjem
korisniku u otkaznom roku od 10
radnih dana od dana u koji je raskid
zatrazen.

Operater je duzan omoguditi raskid
ugovora na isti nacin, odnosno putem
istih kanala putem kojih je omoguceno
sklapanje ugovora.

Korisnickim ugovorom se moze
utvrditi da, ukoliko krajnji korisnik
raskine ugovor ili je ugovor raskinut
krivicom krajnjeg korisnika prije isteka
obaveznog perioda trajanja ugovora,
krajnji korisnik je duzan platiti
troskove prijevremenog raskida
ugovora:

U slucaju raskida ugovora prije isteka
perioda obaveznog trajanja ugovora,
operater je duzan, u svako vrijeme, bez
odgode, a najkasnije u roku od tri radna
dana, u zatraZzenom obliku dati
informaciju krajnjem korisniku o
iznosu dugovanja, te nacinu uplate
dugovanja. Zahtjev krajnjeg korisnika
moze biti podnesen usmeno, pisanim ili
elektronskim putem. Informacija o
iznosu dugovanja mora sadrzavati
datum obracuna, datum pocetka i kraja
ugovorne obaveze, podatak o
ostvarenim popustima na proizvode i
usluge, kao i mjese¢nim naknadama za
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ostatak perioda obaveznog trajanja
ugovora.

Ukoliko krajnji korisnik raskine ugovor
ili je ugovor raskinut krivicom krajnjeg
korisnika prije isteka perioda
obaveznog trajanja ugovora, krajnji
korisnik je duzan platiti troskove:

a) mjesecne naknade za preostali
period obaveznog trajanja ugovora, kao
i preostale mjeseéne rate za terminalnu
opremu koja je kupljena uz uslugu; ili
b) naknadu u visini razlike izmedu
pune cijene i popusta ostvarenog na
usluge i terminalnu opremu, ako je
placanje te naknade povoljnije za
krajnjeg korisnika.

21. Preseljenje prikljuc¢ka
Krajnji korisnik moze podnijeti pisani
zahtjev operateru za preseljenje
korisnicke terminalne opreme na drugu
lokaciju u okviru njegove javne
elektronske komunikacijske mreze.
Ukoliko postoje tehni¢ke moguénosti,
operater je duzan izvrsiti preseljenje u
roku od 10 dana.

Ako operater nema tehnicke
mogucénosti da izvrsi preseljenje, duzan
je o tome pisanim putem obavijestiti
krajnjeg korisnika u roku od 10 dana.
Preseljenje korisnicke terminalne
opreme se naplacuje prema vazeéem
cjenovniku.

POGLAVLIJE III. CJENOVNIK

22. Cjenovnik
Cijene osnovnih i dodatnih usluga kao i
druge pripadajuce naknade odnosno
posebne tarife obraunavaju se prema
vazeéem cjenovniku, Kkoji je na snazi u
vrijeme koristenja usluge. Svaku
promjenu cjenovnika ¢e operater
najmasnje 30 dana prije promjene
obavijestiti krajnjeg korisnika na jedan
od nacina na koji se opredijelo krajnji
korisnik.
Obracun troskova vrsi se u skladu sa
ugovorom od dana kada je usluga
uspostavljena, a prestaje se
obracunavati sa zavrSetkom ugovora
odnosno prestankom koristenja usluge.
Prikljucak se obracunava sa danom
potpisivanja ugovora. Pretplata se
obracunava mjesecno.
Ako krajnji korisnik nije podnio
pismeni prigovor na kvalitet obavljene
usluge u skladu sa ovim OUP, duzan je
pravovremeno platiti racun. Ako krajnji
korisnik ni nakon pismene opomene ne
izvr$i svoje obaveze, operater ima
pravo da ogranici ili u potpunosti
iskljuci uslugu.
Obaveza placanja usluga moze biti
utvrdena unaprijed (prije izvriene
usluge; pre-paid), odmah po izvrSenoj
usluzi ili naknadno u roku ozna¢enom
u ispostavljenom racunu.
Operater ima pravo da zaklju¢ivanje
pretplatnickog ugovora sa stranim
drzavljaninom uslovi uplatom
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odredenog iznosa depozita, u skladu sa
cjenovnikom.

Operater krajnjem korisniku
omogucava mirovanje mirovanje
jednom u kalendarskoj godini u
trajanju od 1 do 3 mjeseca za krajnjeg
korisnika.

Opomena pred suspenziju ili potpuno
iskljucenje usluge moze krajnjem
korisniku biti dostavljena samostalno
ili u okviru ispostavljene mjesecne
fakture za koristenje usluge.

Krajnji korisnik je duzan placati iznos
mjeseéne pretplate u cjelini i u sluéaju
privremenog iskljucenja zbog
neplacanja pristiglih obaveza ili
privremenog iskljucenja zbog krsenja
odredbi ugovora ili OUP-a. Ukoliko
krajnji korisnik ne izmiri obaveze,
operater ima pravo da ga iskljudi sa
mreze, ograni¢i upotrebu
pretplatnickog paketa ili da prekine
medusobni ugovor. Ponovno
prikljucenje je moguce na zahtjev i
troSak krajnjeg korisnika, ali prethodno
mora krajnji korisnik izmiriti sve
zaostale i tekuce obaveze i pod
uslovom da ugovor ve¢ nije raskinut.

Operater je duzan sadiniti cjenovnik
svih njegovih javnih elektronskih
komunikacijskih usluga, koji sadrzi
cijene pojedinih usluga, paketa usluga i
drugih dodatnih usluga.

Cjenovnik usluga, izmedu ostalog,
mora sadrzavati:

a) informacije o uobi¢ajnim popustima
i bonusima;

b) nadin placanja usluge;

c) naknade koje proizilaze iz raskida
ugovora.

Sve cijene iskazane u cjenovniku su
iskazane u skladu sa zakonom.

U sluc¢aju ukidanja usluge, odnosno
paketa usluga ili drugih dodatnih
usluga, operater mora obavijestiti
krajnjeg korisnika usluge najmanje 30
dana prije takvog namjeravanog
ukidanja, te mu ponuditi drugi paket
usluga ili drugu dodatnu uslugu,
ukoliko je to primjenjivo.

Operater zadrzava pravo izmjena i
promjena OUP-a i cjenovnika.
Aktuelan OUP i cjenovnik se nalazi u
poslovnim prostorijama operatera i na
internet stranici www.telinea.net. Sve
promjene OUP-a i cjenovnika koje ¢e
biti objavljivane na gore navedenim
adresama i putem sms poruka stupaju
na snagu 30 dana poslije objavljivanja
odnosno sa naznac¢enim datumom.
Krajnji korisnik ima uvijek pravo u
slucaju tih promjena otkazati ugovor u
roku 30 dana, pri ¢emu se slaze da
svaka dalja upotreba usluga, nakon
isteka roka od 30 dana, znaci
prihvatanje promijenjenih odredbi
OUP-a i cjenovnika.

23. Racun, obracun cijena i
nacin plaé¢anja
Operater je duzan, bez naknade,
krajnjim korisnicima ispostaviti racun u
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papirnom obliku ili na zahtjev krajnjeg
korisnika u elektronskom obliku.
Racuni se izdaju zadnji dan u mjesecu
za protekli mjesec, te su krajnjem
korisniku dostupni na internet stranici u
korisnickom odjeljenju te na mobilnoj
aplikaciji operatera.

Rok za placanje obaveza je svakog
15.tog u mjesecu za prethodni mjesec.
Krajnji korisnik je duzan pobrinuti se
za tacno izvrSenje placanja uz
navodenje potrebnih podataka.

U slucaju da krajnji korisnik nije
zaprimio racun ili ne posjeduje racun iz
bilo kojeg razloga, obavezan je platiti
dospjela dugovanja u propisanom roku,
odnosno krajnji korisnik duzan je
zatraziti racun ako ga nije zaprimio na
vrijeme.

Krajnji korisniku kojem je usluga
uspostavljena poslije 20-og dana u
mjesecu ne obracunava se mjesecna
pretplata za taj mjesec (mjesec u kojem
je uspostavljena usluga), te se ista
pocnije obraunavati idu¢i mjesec.

Racun moze sadrzavati i opomenu za
dospjele neplacene obaveze. Opomena
sadrzana na racunu smatra se
pismenom opomenom.

POGLAVLJE IV. ZASTITA
KRAJNJIH KORISNIKA

24. Informiranje krajnjih
korisnika
Operater je duzan krajnjem korisniku
omoguciti besplatan pristup sluzbi za
korisnike na nacin da mu se omogudi i
razgovor s kontakt osobom u sluzbi za
korisnike.

25. Postupanje u slucaju

prigovora ili reklamacije
Krajnji korisnik ima pravo podnijeti
prigovor na kvalitet obavljene usluge i
zahtjev za smanjenje iznosa na raéunu.
Ako se iznos osporava obzirom na
kvalitet usluge, isti ¢e biti uzet u
razmatranje pod uslovom da je krajnji
korisnik prethodno prijavio smetnje
pismenim putem.
Operater ima svoj »call centar« za
pomo¢ krajnjim korisnicima, koji se
brine za prijavu i otklanjanje kvarova i
koji krajnjim korisnicima pruza pomo¢
za efikasno kori$tenje usluga. Smetnje
ili kvarove krajnji korisnik prijavi na
telefon 037 901 901, svaki dan (od
ponedjeljak do petka) od 8.00 do 16.30
sati, subotom od 9.00 do 14.00, nedjela
i praznici su neradni.
Prigovor na racun mora biti podnijet
pravovremeno i u pisanom obliku, te
podnijet u roku od 8 dana od dana
ispostavljanja racuna. Podnosenje
prigovora ne odlaze placanje nespornog
dijela racuna. Ukoliko krajnji korisnik
ne ulozi prigovor pravovremeno, gubi
pravo prigovora.
Operater je duzan na svaki pismeni
prigovor krajnji korisnika pismeno
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odgovori u roku od 8 dana od dana
podnosenja prigovora.

Krajnji korisnik ima pravo na
umanjenje mjesecne naknade i u
slu¢aju kada korisniku nije
obezbijedena minimalna brzina
sirokopojasnog pristupa internetu, a u
situaciji kada krajnji korinik ne zeli da
raskine ugovor.

U slucaju, da se desi prekid usluge i ta
traje duze od 3 sata u kontinuitetu,
krajnji korisnik ima pravo na
umanjenje mjesecne naknade u
obrac¢unskom periodu u kome se je
prekid desio.

Umanjenje mjesecne naknade se vrsi
tako $to se dnevni iznos naknade za
pruzanje usluge (mjesecna naknada za
jedan mjesec podijeljena sa brojem
dana u mjesecu) djeli sa 24 i tako
dobijeni iznos za 1 sat pomnozi sa
brojem sati trajanja prekida mreze.
Umanjenje mjese¢ne naknade ée biti
evidentirano na ispostavljenom racunu.
Krajnji korisnik ima pravo traziti
isplatu naknade odnosno razlike ako je
naplacena cijena veca od propisane.
Ako je krajnji korisnik uplatio za pre-
paid usluge krajnji korisnik ne moze
traziti povrat uplacenih sredstava niti
time namiriti potrazivanje operatera za
koristenje druge usluge.

Zastitu svojih prava pretplatnici mogu
ostvariti i obracanjem Agenciji, kada za
to postoje usvojeni uslovi.

Operater je duzan evidentirati prijem
svakog pisanog prigovora, na nacin da
evidencija sadrzi datum prijema
prigovora, te datum do kojeg krajnjem
korisniku treba uputiti pisani odgovor
na prigovor. Navedenu evidenciju
operater je duzan na zahtjev dostaviti
Agenciji.

KVALITET JAVNIH
ELEKTRONSKIH
KOMUNIKACIJSKIH
USLUGA

26. Opce odredbe o kvalitetu
javnih elektronskih
komunikacijskih usluga

Operater za pruzanje javnih
elektronskih komunikacijskih usluga
mora ispuniti osnovne tehnicke uslove
u skladu s medunarodnim standardima,
ovim OUP i drugim odgovaraju¢im
propisima donesenim od strane
Agencije.

Operater je duzan utvrditi mjesto i
uzrok smetnji i kvarova u svom
sistemu, te poduzeti sve neophodne
mjere za njihovo otklanjanje, pri ¢emu
se mora voditi ra¢una o brzini i
efektivnosti otklanjanja smetnji i
kvarova.

Operater je odgovoran za
obezbjedivanje kvaliteta javnih
elektronskih komunikacijskih usluga u
skladu s medunarodnim standardima,
ovim OUP i drugim odgovarajué¢im
propisima donesenim od strane
Agencije.
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27. Mijerenje kvaliteta usluga
Operater duzan je odrediti minimalnu
brzinu Sirokopojasnog pristupa
internetu u dolaznom i odlaznom
smjeru za sve pakete na nacin da ona
predstavlja vrijednost od najmanje 70%
od maksimalne ugovorene brzine
Sirokopojasnog pristupa internetu.

U slucaju prigovora krajnjeg korisnika
na brzinu Sirokopojasnog pristupa
internetu putem fiksne elektronske
komunikacijske mreze, krajnji korisnik
duzan je dostaviti operateru rezultate
minimalno 3 mjerenja provedena
tokom perioda od 5 uzastopnih dana uz
obavezu najvise jednog mjerenja unutar
24 sata. Mjerenje se obavlja putem
certificiranog alata za mjerenje brzina
Sirokopojasnog pristupa internetu,
implementiranog od strane Agencije.
Rezultati mjerenja predstavljaju
odgovarajuéi dokaz u postupku
rjeSavanja prigovora krajnjeg korisnika.
Mjerenje se moze ponoviti, u zavisnosti
od okolnosti, od strane operatera,
Agencije ili pravne osobe ovlastene od
strane Agencije.

Operater javnih elektronskih
komunikacijskih usluga u fiksnoj
elektronskoj komunikacijskoj mrezi
duzan je krajnjem korisniku u ugovoru
OUP jasno naznaditi obavezu mjerenja
brzine iz prethodnog stava ovog ¢lana
za slu¢aj podnos$enja prigovora na
brzinu §irokopojasnog pristupa
internetu.

U slucaju da operater javnih
elektronskih komunikacijskih usluga u
fiksnoj elektronskoj komunikacijskoj
mrezi nije obezbijedio krajnjem
korisniku ugovorenu, odnosno
minimalnu brzinu $irokopojasnog
pristupa internetu, duzan je krajnjem
korisniku ponuditi raskid ugovora bez
obaveze pla¢anja naknade, a u slucaju
da krajnji korisnik ne Zzeli raskinuti
ugovor, operater je duzan krajnjem
korisniku omoguciti prelazak na paket
s manjom brzinom Sirokopojasnog
pristupa internetu ili umanjiti cijenu
mjeseéne pretplate, po izboru
korisnika.

POSEBNE OBAVEZE
OPERATERA

POGLAVLJE 1. POSEBNE
OBAVEZE OPERATERA PREMA
KRAJNJIM KORISNICIMA

28. Usluge vezane u paket
Ako operater nudi krajnjem korisniku
paket usluga ili paket usluga i
terminalnu opremu, koji obuhvataju
najmanje uslugu pristupa internetu
primjenjuju se odredbe ovog OUP.
Za svako znacajno odstupanje stvarnih
parametara kvaliteta svake pojedinac¢ne
usluge vezane u paket, koje je trajno ili
se Cesto ponavlja, krajnji korisnik moze
podnijeti prigovor operateru, odnosno
krajnji korisnik ima pravo na raskid
ugovora u pogledu svih pojedina¢nih
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usluga vezanih u paket, bez obaveze
placanja troskova vezanih za raskid
ugovora.

Obavezno trajanje ugovora za usluge
vezane u paket, operater ne smije
produziti, u slu¢aju naknadnog
ugovaranja dodatnih usluga ili
kupovine terminalne opreme, osim ako
krajnji korisnik izri¢ito pristane na
produzenje obaveznog trajanja
ugovora.

29. Dostupnost usluge
Operater koji pruza javnu elektronsku
komunikacijsku uslugu i uslugu
pristupa internetu putem javne
elektronske komunikacijske mreze, u
sluéaju izuzetno teskog kvara mreze ili
u slucaju vise sile, duzan je poduzeti
sve neophodne mjere kako bi se
obezbijedila najveca moguca
dostupnost navedenih usluga.

Operater nije odgovoran ako dode do
prekida ili smanjenja dostupnosti
uslugama odnosno do smanjenja brzine
prenosa zbog greske ili kvara na mrezi,
koja je posljedica prirodne ili druge
nesrece, odnosno drugih okolnosti ili
djelovanja tre¢ih osoba, koje operater
nije mogao sprijeciti, otkloniti ili
izbjeci. Operater ne odgovara za §tetu,
troskove ili druge finansijske i
materijalne posljedice u slu¢aju
raskidanja ugovora ili u slu¢aju prekida
ili otezanog pristupa internet usluge.
Operater nece snositi odgovornost za
neizvrsenje svojih obaveza ukoliko je
ono prouzrokovano visom silom. Visa
sila oznacava dogadaje izvan kontrole
operatera i nije predvidljiva. Visa sila
ne obuhvata propuste operatera.
Operater se obavezuje da o slu¢ajevima
vise sile obavijesti krajnji korisnika na
najbrzi i najefikasniji nac¢in. Operater
se obavezuje da, po prestanku
djelovanja vise sile, u najkra¢em
mogucem vremenskom roku nastavi
ispunjavati obaveze po ugovoru.
Operater ne odgovara za direktnu ili
indirektnu $tetu, troskove ili druge
finansijske i materijalne posljedice u
slucaju kada usluge operatera nisu
dostupne zbog:

a) prestanka snadbijevanja elektricnom
energijom sve dok traje prekid. Nakon
ponovne uspostave usluge mozda ¢e
biti potrebno ponovo namjestiti ili
prekonfigurisati opremu potrebnu za
povezivanje;

b) prekida funkcionalnosti opreme i
uredaja koji se koriste u sistemu
pruzanja usluge, sve dok traje prekid;
c) prekida ili prevelikog Suma na
pristupnoj mrezi ukoliko prekid nije
nastao zbog krivnje operatera.

Operater se obavezuje da sve uocene ili
prijavljene smetnje i kvarove na mrezi,
koji se ne odnose na planirane prekide
rada mreze, otkloni u §to kratem
vremenu, ne duzem od 24 sata.
Operater ne snosi odgovornost za
nezadovoljavajuéi kvalitet usluge ako
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krajnji korisnik, nakon instalacije
opreme i aktivacije usluge, promijeni
uslove za smjestaj terminalne opreme
ili koristi neispravnu opremu.

Ugovorna strana je odgovorna za Stetu
koju je prouzrocila i koja je nanesena
drugoj ugovornoj strani.

Operater ne odgovara za $tetu, troSkove
ili druge finansijske i materijalne
posljedice u slu¢aju raskidanja ugovora
ili u slucaju prekida pristupa ili
otezanog pristupa ugovorenim
uslugama, ukoliko se pristup vrsi preko
infrastrukture koja je pod nadzorom i
upravljanjem trecih lica.

POGLAVLJE I1. POSEBNE
OBAVEZE OPERATERA O
OBRADI LICNTH PODATAKA
I ZASTITI PRIVATNOSTI

30. Bezbjednost i integritet
elektronskih
komunikacijskih mreZza i
usluga

Operater je duzan, radi obezbjedivanja
bezbjednosti i integriteta javnih
elektronskih komunikacijskih mreza i
usluga, povjerljivosti elektronskih
komunikacija, kao i zastite li¢nih
podataka, saobracaja i lokacije,
poduzimati odgovarajuce tehnicke i
organizacione mjere, a posebno mjere
za prevenciju i minimizaciju uticaja
bezbjednosnih incidenata po korisnike i
medupovezane mreze, kao i mjere za
obezbjedivanje neprekidnosti rada
javnih komunikacijskih mreza i usluga.
Mjere koje operater poduzima odreduju
se primjereno stepenu opasnosti za
bezbjednost mreze primjenom
raspolozivih tehnickih i tehnoloskih
rjeSenja i primjereno troskovima tih
mjera.

Ako operater pruza uslugu koristec¢i
javnu elektronsku komunikacijsku
mrezu, pripadajuca sredstva ili usluge
drugog operatera, duzan je saradivati s
tim operaterom radi zastite
bezbjednosti i integriteta elektronske
komunikacijske mreze i usluga.

U sluc¢aju posebne opasnosti povrede
bezbjednosti i integriteta javnih
komunikacijskih mreza i usluga (npr.
neovlasteni pristup, znacajan gubitak
podataka, ugrozavanje tajnosti
komunikacije, bezbjednost licnih
podataka i drugo), operater je duzan da,
¢im sazna za ovu opasnost, obavijesti
krajnje korisnike svojih usluga o toj
opasnosti putem svoje internet stranice
ili na drugi pogodan nacin. Ako je
opasnost izvan obima mjera koje
poduzima operater, korisnici moraju
biti obavijesteni i o raspolozivim
mjerama za otklanjanje opasnosti i/ili
njenih posljedica, ukljucujuci i moguce
tro§kove tih mjera.

Mjere narocito se sprovode radi
sprjecavanja i umanjivanja uticaja
bezbjednosnih incidenata na korisnike
usluga i povezane elektronske
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komunikacijske mreze, a posebno radi
obezbjedivanja bezbjednosti usluga i
zastite korisnika od zlonamjernih
aktivnosti, elektronskih sabotaza,
prevara trec¢ih lica i zloupotreba bilo
koje vrste.

Mjere iz prethodnog ¢lana moraju
najmanje:

a) obezbijediti da licnim podacima
mogu pristupati samo ovlastena lica, u
zakonom dozvoljene svrhe;

b) stititi prenoSene ili satuvane podatke
od slucajnog ili nezakonitog unistenja,
slucajnog gubitka ili izmjene, te
neovlastenog ili nezakonitog ¢uvanja,
obrade, pristupa ili otkrivanja;

¢) obezbijediti primjenu sigurnosne
politike u odnosu na obradu li¢nih
podataka.

Operater je duzan, bez odlaganja,
obavijestiti Agenciju, Agenciju za
zastitu liénih podataka Bosne i
Hercegovine i nadlezno tijelo za
odgovor na raunarske bezbjednosne
incidente (CERT) pisanim putem o
povredi bezbjednosti ili gubitku
integriteta od znacajnog uticaja na

rad njihovih mreZa ili pruzanje njihovih
usluga. Agencija moze obavijestiti
javnost ili zahtijevati od operatera
javnih komunikacijskih mreza i
operatera javno dostupnih elektronskih
komunikacijskih usluga da obavijeste
javnost o takvoj povredi bezbjednosti
ili gubitku integriteta, ako utvrdi da je
takvo obavjestenje u javnom interesu.

31. Povreda li¢nih podataka u
elektronskim
komunikacijama

Operater se obavezuje postivati
privatnost i niti u jednom slucaju, bez
prethodnog dopustenja, ne¢e razotkriti
nikakve podatke, privatne ili drugacije,
tre¢im licima, osim ako bi to bilo
potrebno u slucaju vazec¢ih zakona i
propisa BiH.

Potpisom ugovora, krajnji korisnik daje
svoju saglasnost da moze operater za
potrebe vlastite evidencije, koristiti
njegove li¢ne podatke, ukljucujudi i
JMBG, odnosno da iste moze koristiti
na nacin i pod uslovima predvidenim
vaze¢im propisima.

U slucaju povrede li¢nih podataka,
operater je duzan, bez odlaganja,
obavijestiti Agenciju za zastitu li¢nih
podataka BiH o nastaloj povredi.
Operater je duzan, bez odlaganja,
obavijestiti krajnjeg korisnika ako
povreda li¢nih podataka moze Stetno
uticati na li¢ne podatke ili privatnost
korisnika. Obavjestenje mora
sadrzavati opis prirode povrede licnih
podataka, uz upucivanje krajnjeg
korisnika na ovlasteno lice operatera
kod kojeg se mogu dobiti blizi podaci,
kao i prijedlog mjera za ublazavanje
negativne posljedice povrede li¢nih
podataka.

Operater je duzan voditi evidenciju
povreda liénih podataka, koja sadrzi
podatke o uzroku povrede li¢nih
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podataka, posljedicama nastale povrede
i poduzetim mjerama zastite.

Podaci iz evidencije iz prethodnog
stava ovog ¢lana mogu se Koristiti
samo za namjene evidentiranja povrede
liénih podataka.

32. Povjerljivost elektronskih
komunikacija

U svrhu obezbjedivanja povjerljivosti
komunikacija i s tim povezanih
podataka o saobracaju koji se Salju
preko javne elektronske
komunikacijske mreze i javne
elektronske komunikacijske usluge,
zabranjeno je slusanje, prisluskivanje,
Cuvanje i svaki oblik presretanja ili
nadzora elektronskih komunikacija i
pripadajucih podataka o saobrac¢aju od
strane drugih lica, bez pristanka
korisnika te komunikacije, osim u
slucajevima utvrdenim posebnim
zakonom i propisima donesenim na
osnovu zakona.
Zabrana se ne odnosi na tehnicku
pohranu podataka koja je nuzna za
prijenos komunikacije, ne zadiru¢i
pritom u nacela zastite tajnosti
podataka.
Odredbe se ne odnose na snimanje
komunikacija i s njima povezanih
podataka o saobracaju koji sluze u
svrhu dokazivanja komercijalnih
transakcija ili drugim poslovnim
komunikacijama na izri¢it zahtjev
krajnjeg korisnika.
Koristenje javnih elektronskih
komunikacijskih mreza za ¢uvanje
podataka i pristup podacima i
informacijama uskladistenim na
terminalnoj opremi korisnika,
dozvoljeno je pod uslovom da je
korisnik za to dao saglasnost, nakon
upoznavanja s namjenom obrade i
¢uvanja podataka. Dozvoljeno je
tehnicko skladistenje ili pristup
podacima o komunikaciji, bez
pristanka korisnika te komunikacije,
ako je jedina svrha da se izvr$i prijenos
podataka preko javne elektronske
komunikacijske mreze ili u slucaju
potrebe da na zahtjev korisnika
operater pruzi tu uslugu.

33. Podaci o saobracaju
Operater koji obraduje i cuva podatke o
saobracaju krajnjeg korisnika, duzan je
te podatke izbrisati ili ih obraditi i
sacuvati tako da nije moguce
prepoznati o kojem licu se radi, kada
podaci o saobracaju vise nisu
neophodni za prijenos komunikacije, s
izuzetkom:

a) podataka koji su neophodni radi
izrade racuna za usluge ili
medupovezivanje, a koji se mogu
obradivati do isteka zakonom
predvidenog roka za reklamaciju ili
naplatu potrazivanja;

b) podataka koje operater koristi radi
promocije i prodaje javnih elektronskih
komunikacijskih usluga ili pruzanja
usluga s dodatnom vrijednoscu, koji se
mogu obradivati na nacin i u periodu
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potrebnom za marketing i prodaju ili
pruzanje tih usluga, ako je krajnji
korisnik, na kojeg se ti podaci odnose,
dao svoju prethodnu saglasnost. Prije
davanja saglasnosti, krajnji korisnik
mora biti obavijeSten o vrstama
podataka o saobracaju koji se obraduju,
kao i o svrsi i trajanju takve obrade.
Krajnji korisnik ima pravo u svakom
momentu povuéi prethodnu saglasnost
za obradu podataka;

¢) podataka koji se zadrzavaju u skladu
s odredbama propisa koji ureduju
zadrzavanje podataka.

Obrada podataka o saobracaju
dopustena je isklju¢ivo ovlastenim
licima operatera koji rade na poslovima
naplac¢ivanja usluga ili upravljanja
saobracajem, pitanjima krajnjih
korisnika, otkrivanja prevara
(zloupotreba), promocije javnih
elektronskih komunikacijskih usluga ili
pruzanja usluga s dodatnom
vrijednos¢u i mora biti ograni¢eno na
ono §to je nuzno u svrhu takvih
aktivnosti.

34. NezatraZena

komunikacija
Upotreba automatskih govornih
uredaja, bez ljudskog posredovanja
(govorni automati), faks uredaja ili
elektronske poste, ukljucuju¢i SMS ili
MMS za pozive prema krajnjim
korisnicima radi direktnog marketinga,
dozvoljeno je samo uz prethodno
pribavljenu saglasnost krajnjeg
korisnika (primaoca).
Zabranjeno je neposredno oglaSavanje
kojim se pogresno prikazuje ili prikriva
identitet posiljaoca elektronske poste
ukljucujué¢i SMS ili MMS poruke ili
neposredno oglasavanje koje ne sadrzi
naznacenu elektronsku adresu, odnosno
broj telefona, putem kojeg primalac
moze bez naknade zahtijevati
sprjecavanje daljnjeg slanja oglasnih
poruka, kao i slanje elektronske poruke
kojom se primalac podstice da
posjecuje internet-starnice ¢ija je
sadrzina u suprotnosti s posebnim
propisima.
Prijavljivanje neZeljenih i $tetnih
elektronskih poruka se moze slati na
email info@telinea.com .
Operater je duzan, po prijemu dokaza o
nezeljenim i §tetnim porukama, koje su
poslane od strane njegovih krajnjih
korisnika, utvrditi ¢injeni¢no stanje i
poduzeti odgovarajuce mjere. U
zavisnosti od stepena zloupotrebe,
operater moze opomenuti krajnjeg
korisnika ili privremeno onemoguciti
koristenje usluge o ¢emu mora, bez
odlaganja, obavijestiti krajnjeg
korisnika na jedan od nacina
definiranih u ovom OUP.
Operater ima pravo, u slucaju
ponovljene zloupotrebe, krajnjem
korisniku trajno onemoguciti koristenje
usluge, odnosno raskinuti ugovor o
koriStenju usluge.
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POGLAVLJE III.
ADMINISTRATIVNE OBAVEZE
OPERATERA

35. Administriranje internet-
stranice

Operater je duzan na svojoj internet
stranici, na vidljivom mjestu, objaviti
OUP, posebne uslove pruzanja/
koriStenja usluga i cjenovnik usluga.
Posebne uslove pruzanja/ koriStenja
usluga po osnovi kojih novi krajnji
korisnici ne mogu zaklju¢iti ugovor,
operateri su duzni ¢uvati na svojoj
internet stranici do isteka ugovora
zakljuCenih za pruzanje/ koristenje
usluga definiranih Posebnim uslovima.
Na zahtjev zainteresiranog lica,
operater je duzan, bez posebne
naknade, staviti na uvid u elektronskom
obliku pregled donesenih OUP i
ponuda, s datumima njihovog stupanja
na snagu i prestanka vazenja, odnosno
rokova vazenja. Ukoliko se uvid trazi u
obliku Stampanog akta, operater javnih
elektronskih komunikacijskih usluga za
to moze naplatiti odgovarajucu
naknadu, shodno naknadi koja se
naplacuje za slobodan pristup
informacijama.

36. Zavrsne odredbe
Ako krajnji korisnik, u slu¢aju izmjene
i/ili dopune OUP-a odnosno cjenovnika
usluga, u roku od 30 dana od dana
javnog objavljivanja istih pismeno ne
zatrazi raskid postojeéeg ugovora,
smatra se da je iste prihvatio.
Sve sporove, koji bi mogli proiza¢i po
osnovu zakljucenih pretplatnickog
ugovora, ukljucuju¢i sporove u pogledu
tumacenja, primjene ili izvr$enja ovih
Opstih uslova, Telinea i krajnji korisnik
¢e rijeSavati sporazumno, a ako ne
postignu obostrani sporazum, spor ¢e
biti rijeSen pred nadleznim sudom u
mjestu zakljucenja Ugovora.

Navedeni OUP-a stupaju na snagu
danom donosenja, a primijenjuju se na
sve krajnje korisnike Telinea usluga od
marta 2016. godine.
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