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KABLOVSKA TV ,,ORTAK,,

Vojvode Radomira Putnika bb

         70270 Šipovo

Na osnovu člana 44. Pravila 69/2013 o uslovima pružanja javnih telekomunikacinih usluga i odnosima s krajnjim korisnicima (‘’Sl.gl. BiH’’ br. 28/13) – u daljem tekstu Pravila – donosi se
O D L U K A

o usklađivanju poslovanja s odredbama Pravila

OPŠTI USLOVI POSLOVANJA
Uvodne odredbe

Član 1.
Ovom odlukom kablovski TV Ortak vrši usklađivanje svojih akata sa pravilima poslovanja.

Član 2.

Usluga analogne kablovske televizije podrazumijeva da Pretplatnik bude priključen na KKS (Kablovski komunikacijski sistem) „Mrežnog Operatera” i da prati analogni programski paket koji se sastoji od određenog broja domaćih i stranih TV kanala koje nudi „Mrežni Operater”.  Korištenje ove usluge i cijene date su u ovim Uslovima poslovanja i Cjenovniku koji su sastavni dio Ugovora o sklapanju pretplatničkog odnosa čime se omogućava Pretplatniku korištenje usluga KKS.

Preduslovi za korištenje

Član 3.

„Mrežni Operater” se obavezuje da će Pretplatnika priključiti na svoj KKS u roku od 45 radnih dana od dana zaključenja Ugovora, ukoliko postoje svi neophodni tehnički uslovi na lokaciji Pretplatnika. Rok iz prethodnog stava produžava se u slučaju više sile, nepredviđenih tehničkih problema ili kašnjenja Pretplatnika u ispunjenju preuzetih obaveza, a do otklanjanja takvog slučaja. Ukoliko nije moguće otkloniti takav slučaj, ni u naknadnom roku od 45 radnih dana od dana njegovog nastupanja, „Mrežni Operater” zadržava pravo otkaza ovog Ugovora i dalje, zaključenje novog Ugovora pod izmjenjenim uslovima, ukoliko to bude moguće i ukoliko Pretplatnik to bude želio. Ako Pretplatnik odustane od Ugovora, prije nego što je priključenje urađeno, a do tada je „Mrežni Operater” već uradio određeni posao, dužan je da „Mrežnom Operateru” plati troškove za urađeni posao, a najviše do visine priključenja. Ugovorne strane su se saglasile da će izgrađena instalacija do ulaznih vrata objekta-stana Pretplatnika ili poslovnog prostora u stambenoj zgradi, odnosno do mjesta ulaska instalacije na krovu kuće ili poslovnog prostora kada je objekat Pretplatnika individualna kuća, biti u trajnom vlasništvu „Mrežnog Operatera”, a da Pretplatnik ima pravo korištenja iste. Mjesto ulaska instalacije u objekat Pretplatnika predstavlja priključno mjesto. Troškove rada i materijala na unutrašnjoj instalaciji u objektu Pretplatnika od priključnog mjesta do prijemnika snosi Pretplatnik. Ukoliko Pretplatnik pored priključenog TV uređaja, želi priključenje jednog dodatnog TV uređaja u svom objektu, ovlaštena lica „Mrežnog Operatera” će izvršiti propisano priključenje dodatnog TV uređaja, a troškovi instalacionih radova u objektu Pretplatnika padaju na teret Pretplatnika. Priključenje jednog dodatnog TV prijemnika u objektu Pretplatnika ne utiče na cijenu mjesečne naknade. “Mrežni Operater” može odbiti priključenje Pretplatnika čiji dovod ili oprema ne zadovoljavaju propise ili postoji opasnost za prouzrokovanje smetnji u KKS-u. Za izvršene radove priključenja na KKS „Mrežnog Operatera” Pretplatnik plaća priključnu taksu u skladu sa Cjenovnikom.

Javna dostupnost usluge
Član 4.

„Mrežni Operater” se obavezuje da je pristup kablovskoj mreži putem sopstvene infrastrukture, kada za to postoji tehnička mogućnost, javno dostupna svim zainteresovanim pretplatnicima, u opštinama za koje „Mrežni Operater” ima licence, na transparentnom, objekivnom i nediskriminatorskom osnovu.

Sloboda  komunikacije
Član 5.
„Mrežni Operater” je dužan da putem javne telekomunikacijske mreže svakom pretplatniku telekomunikacijskih usluga u Bosni i Hercegovini osigura se neograničen pristup bilo kojem drugom pretplatniku takve usluge u Bosni i Hercegovini, a putem međunarodne telekomunikacijske usluge i pretplatnicima u inostranstvu, osim drugih poziva koji ugrožavaju pozivanu stranu ili bilo kojih drugih poziva ugrožavaju funkcionalnost javne telekomunikacijske mreže.

Ograničenje usluge u skladu sa zakonom
Član 6.

Bilo kakvo ograničenje pristupa ili korištenja od strane „Mrežnogi Operatera”  može se izvršiti samo ako je to u skladu sa Zakonom o komunikacijama ili posebnim zakonom ili propisima donesenim na osnovu zakona, kao i na osnovu odluke nadležnog organa.

Ograničavanje pristupa javnoj telekomunikacijskoj mreži također je moguće ukoliko se krši Ugovor od strane Pretplatnika po osnovu neplaćanja ili nedozvoljenog ponašanja na mreži.

Transparentnost cijena

Član 7.

Cijene javnih telekomunikacijskih usluga su transparentne i nediskriminatorske, a kada je to propisano, cijena  se određuje prema određenim principima ili u okviru određenih granica.
Deklaracija karakteristika i kvaliteta usluga

Član 8.
Operater javnih telekomunikacionih usluga dužan je pružati javne telekomunikacione usluge na ispravan način. Javne telekomunikacione usluge moraju po sadržaju i kvalitetu odgovarati deklarisanim i ugovorenim karakteristikama usluga.
Osnovna prava pretplatnika
Član 9.
a) Pravo svakog Pretplatnika je pristup svakoj javno ponuđenoj i tehnički dostupnoj telekomunikacijskoj usluzi, pod uslovom da su zadovoljeni svi opšti i posebni preduslovi za korištenje takve usluge.

b) Pristup tehnički dostupnoj usluzi mora biti osiguran u najkraćem mogućem roku, ali ne duže od 45 dana od podnošenja zahtjeva.

c) Svaki Pretplatnik ima pravo na slobodan odabir operatora javne telekomunikacijske usluge, kao i slobodan odabir vrste i ponuđenih opcija usluge. U tom smislu Dobavljač neće ni na koji način onemogučavati Pretplatnikov izbor drugog dobavljača.

d) Pretplatnik mora imati neograničen pristup svakom drugom Pretplatniku putem takve usluge, i u slučaju ugrožavanja funkcionalnosti javnih telekomunikacijskih mreža.

e) Transparentnost uslova pružanja usluge, kao i svih primjenjenih tehničkih mjera ograničenja usluge mora biti dostupno svim pretplatnicima izuzev ako je zakonom ili propisom donesenim na osnovu zakona drukčije propisano.

f) Pretplatnik ima pravo na otkaz korištenja usluge uz prethodnu najavu od 30 dana pismenim putem u prostorijama Pružaoca usluga i uz izmirenje preostalih obaveza sa danom isključenja.
g) Pretplatnik ima pravo promjene operatora javne telekomunikacijske usluge uz zadržavanje elemenata adresiranja, uvijek kada je to moguce, ili određeno posebnim propisom.
h) Ukoliko Pretplatnik nije zadovoljan ima mogućnost prigovora operatoru javne telekomunikacijske usluge na kvalitet usluge, ispunjavanje ugovorenih uslova ili obračun za plaćanje usluge. Prigovor se podnosi u pisanoj formi direktno u prostorijama pružaoca usluga i to najkasnije 7 dana od dana uočenih nepravilnosti.

i) Pretplatnik ima mogućnost obraćanja Agenciji s pritužbom u vezi s javnom telekomunikacijskom uslugom, u skladu s posebnim propisima Agencije.

j) Ukoliko iscrpi sve druge opcije, Pretplatnik ima mogućnost pokretanja tužbe pred sudom protiv operatora javne telekomunikacijske usluge.

Zasnivanje pretplatničkog odnosa

Član 10.
Pretplatnički odnos zasniva se ugovorom o zasnivanju pretplatničkog odnosa. Za zasnivanje pretplatničkog odnosa neophodna su:
1. Identifikaciona dokumenta:

-  za domaća fizička lica – lična karta; za strana fizička lica - pasoš.

- za domaća pravna lica: rješenje o upisu u sudski registar i/ili rješenje o upisu u registar kod drugih državnih organa, uvjerenje o poreskoj registraciji kod nadležnog organa (JIB).

- za strana predstavništva: dokaz o izvršenoj registraciji kod nadležnog organa, dokaz o otvorenom transakcijskom računu kod poslovne banke.
- kod zasnivanja pretplatničkog odnosa identifikacioni dokumenti mogu se uzeti od strane Pružaoca usluga samo na uvid.
2. Zahtjev

Priključenje pretplatnika na mrežu počinje podnošenjem Zahtjeva za priključak. Lice koje želi da postane pretplatnik usluge, uz predočenje identifikacionog dokumenta, podnosi pismeni ili usmeni Zahtjev za zasnivanje pretplatničkog odnosa, u kojem navodi vrstu usluge koju želi da koristi.

3. Prihvatanje zahtjeva

3.1. „Mrežni Operater” će prihvatiti Zahtjev pretplatnika ako postoji tehnička mogućnost i slobodni kapaciteti za pružanje usluge i ako ne postoje razlozi, predviđeni ovim Opštim uslovima, da se Zahtjev odbije.

3.2. Potpisom Zahtjeva od strane pretplatnika, Pretplatnik izjavljuje da je upoznat sa sadržajem ovih Opštih uslova, cjenovnikom i da iste prihvata.

4. Odbijanje Zahtjeva

„Mrežni Operater” ima pravo odbiti zahtjev za zasnivanje pretplatničkog odnosa u bilo kojem od slijedećih slučajeva:

a) ako nisu ispunjeni potrebni tehnički uslovi i mogućnosti za zasnivanje pretplatničkog odnosa, a posebno ako nije ispunjen uslov postojanja slobodnih potrebnih mrežnih resursa/kapaciteta odnosno dostupnosti/kvaliteta u pružanju usluge. Procjenu vlastitih tehničkih uslova i mogućnosti vrši tehnička služba u skladu sa pravilima struke i opšteprihvaćenim standardima;

b) ako je „Mrežni Operater” ranije s istim pretplatnikom ili članom zajedničkog domaćinstva raskinuo ugovor za neku od prethodnih pruženih usluga zbog povrijeda ugovornih obaveza od strane pretplatnika, a posebno ako se radi o povrijedama u vezi sigurnosti javnih telekomunikacija i zaštite trećih osoba te postojanja nenaplaćenog potraživanja ORTAK doo prema pretplatniku ili članu zajedničkog domaćinstva, po bilo kom osnovu.

c) ako je pretplatnik maloljetna fizička osoba ili osoba koja ima ograničenu poslovnu sposobnost, a ne postoji valjano odobrenje zakonskog zastupnika,

d) ako postoji osnovana sumnja da dati podaci u vezi identiteta fizičke ili pravne osobe, te njenoj pravnoj ili poslovnoj sposobnosti i ovlaštenjima o zastupanju, nisu tačni ili nisu istiniti;

e) ako je protiv pretplatnika otvoren stečajni postupak, postupak likvidacije, i sl., te ako pretplatnik postane nesposoban za plaćanje, odnosno prezadužen, tj. ako se na osnovu finansijskih dokumenata ili opšte poznatih činjenica osnovano može zaključiti da isti neće uredno i na vrijeme plaćati usluge, a na poziv ORTAK doo ne dostavi potrebne garancije za uredno plaćanje usluga;

f) ako postoji opravdana sumnja da pretplatnik ili treća osoba zloupotrebljava ili ima namjeru zloupotrebljavati telekomunikacione usluge koje pruža „Mrežni Operater” ili ako omogućuje zloupotrebu ovih Usluga od strane trećih osoba ili ako je pretplatnik sam zloupotrebljavao ili zatajio, odnosno nije prijavio prevarne radnje trećih osoba u vezi sa ovim uslugama.

g) ako postoji osnovana sumnja da će ORTAK doo usluge isti dati na korištenje trećoj osobi, u pogledu koje postoje razlozi za odbijanje zahtjeva koji su ovdje navedeni;

h) ako postoje bilo kakva dospjela, a nepodmirena potraživanja prema pretplatniku po bilo kojoj osnovi;

i) ako pretplatnik nije uredno ispunio i/ili potpisao Zahtjev;

j) u ostalim slučajevima koji su suprotni ovim Opštim uslovima.
5.Mirovanje pretplatničkog odnosa:

Pretplatnik ima pravo svoj ugovor staviti u stanje mirovanja ne dužem od 3 mjeseca od dana početka perioda mirovanja. Pretplatnik je dužan dostaviti pismeni zahtjev o mirovanju ugovora lično u prostorijama „Mrežnog Operatera”. Ugovorene obaveze, po prethodno potpisanom ugovoru, se produžavaju za period mirovanja ugovora.

6.Prestanak pretplatničkog odnosa:

Pretplatnički ugovor između Pretplatnika i „Mrežnog Operatera”  usluga prestaje da važi:

a) na osnovu pismenog zahtjeva za raskid ili otkaz pretplatničkog ugovora,

b) protekom vremena na koji je zaključen, i

c) smrću pretplatnika, odnosno pokretanjem stečajnog ili likvidacionog postupka protiv pretplatnika.
Prenos priključka

Član 11.

Ugovorne strane su se saglasile da Pretplatnik ima pravo prenosa priključka na drugu lokaciju „Mrežnog Operatera” pod uslovom da postoje tehničke mogućnosti na novoj lokaciji koje u svakom konkretnom slučaju procjenjuju tehnička lica „Mrežnog Operatera”. Da bi ostvario ovo pravo, Pretplatnik je u obavezi da najkasnije u roku od 3 (tri) mjeseca od preseljenja na novu lokaciju podnese pismeni zahtjev, u suprotnom Pretplatnik gubi pravo na prenos priključka. U slučaju da postoje tehničke mogućnosti i da je Pretplatnik izmirio sva dospjela dugovanja, a po plaćanju troškova preseljenja definisana Cjenovnikom, „Mrežni Operater” će izvesti neophodne radove za preseljenje priključka.
Osnovne obaveze ugovornih strana

Član 12 .
„Mrežni Operater”  usluga dužan je pružati javne telekomunikacijske usluge na ispravan način. Javne telekomunikacijske usluge moraju po sadržaju i kvalitetu odgovarati deklarisanim i ugovorenim karakteristikama usluge. 
Mrežni Operater usluga je obavezan uslove poslovanja, opis i cijene usluga, kao i sve uslove, dostaviti Agenciji 15 dana prije objave. Agenciji 15 dana prije objave. „Mrežni Operater” usluga dužan je da samostalno vodi računa o dopuštenosti svojih uslova poslovanja. Agencija ima pravo da posebnim rješenjem naloži izmjene uslova poslovanja za koje se u primjeni utvrdi da su nepropisani.
„Mrežni Operater” se obavezuje da će redovno, uredno i kvalitetno održavati svoj izgrađeni KKS (centralu, primarnu i sekundarnu mrežu uključujući uređaje u horizontalno - vertikalnom etažnom razvodu u zgradi do stana Pretplatnika) na koji je priključen TV uređaj Pretplatnika, a Pretplatnik se obavezuje da će održavati instalaciju u svom stanu tako da neće uticati na nesmetan rad KKS i omogućiti ovlaštenim osobama „Mrežnog Operatera” da u vrijeme izgradnji kablovske mreže, funkcionalne kontrole, otklanjanja eventualnih kvarova i drugih radnji neophodnih za nesmetano funkcionisanje KKS, da mogu izvoditi radove u zajedničkim prostorima zgrade i omogućiti nesmetan pristup instalacijama sistema u njegovom stambenom objektu ili nekretnini kao i do susjednih objekata prema projektnoj dokumentaciji, bez odštetnog zahtjeva. „Mrežni Operater” može prekinuti distribuciju signala kako bi obavio nužne radove, popravke, održavanja, proširenja ili poboljšanja usluge, što ne predstavlja osnov za umanjenje mjesečne pretplate. „Mrežni Operater” obavještava Pretplatnika o navedenim radovima i njihovom trajanju objavljivanjemna Info kanalu. Pretplatnik je sam odgovoran za pravilnu zaštitu i čuvanje svojih uređaja od pražnjenja usljed vremenskih nepogoda (udar groma i sl.). Pretplatnik je obavezan dobiti dodatne saglasnosti svih vlasnika parcela, ako su potrebna za izvođenje priključka. „Mrežni Operater” ima pravo na uvođenje KKS preko Pretplatnikovih nekretnina za šta Pretplatnik daje izričitu saglasnost potpisivanjem ovog Ugovora. „Mrežni Operater”, kao izvođač radova se obavezuje da po završetkuradova uspostavi prvobitno stanje. „Mrežni Operater” se obavezuje da , u slučaju eventualnih problema u korištenju usluge, obezbijedi svu potrebnu telefonsku i e- mail podršku i da će se preko tehničke podrške odazvati u najkraćem mogućem roku i uložiti razumne napre da otkloni nastali kvar. 

Kad prestane važenje Ugovora, „Mrežni Operater” nastavlja pružati usluge u otklanjanju postojećih problema u vezi sa kvalitetom usluge, sve dok Pretplatnik želi koristiti usluge „Mrežnogi Operatera”.

Ukoliko, po svojoj ocjeni, zaključi da se Pretplatnik u korišćenju usluge ponaša na nedozvoljen način, „Mrežni Operater” ima pravo da Pretplatniku usmeno ili pisano upozori i da ga obavijesti o radnjama sa čijim izvršavanjem mora da prestane, uz suspenziju servisa na rok do maksimalno 15 dana. Pored toga, u ovom slučaju, „Mrežni Operater” ima pravo da podatke o Pretplatniku i njegovom  nedozvoljenom ponašanju da na uvid nadležnim institucijama.

Ukoliko Pretplatnik i pored upozorenja nastavi sa nedozvoljenim ponašanjem, „Mrežni Operater” ima pravo da Ugovor raskine, uz obavještenje upućeno Pretplatniku. Pretplatnik, u tom slučaju, gubi pravo na povraćaj iznosa naknade koji do raskida nije uspio da iskoristi, a odgovara i za svu pričinjenu štetu.

Član 13.

U slučaju da se pojave smetnje u prijemu signala preko KKS-a na koji je Pretplatnik priključen, Pretplatnik je dužan da odmah kvar prijavi „Mrežnom Operateru”, pismeno na adresu „Mrežnog Operatera” ili telefonskim pozivanjem „Mrežnog Operatera” na servisni broj  065/40-49-49, koji će u najkraćem roku otkloniti nastalu smetnju. Rok za otklanjanje nastalih smetnji zavisi od težine nastalog kvara, a okvirni rok za otklanjanje smetnji je 5 dana. Po istoj proceduri se ulaže prigovor „Mrežnom Operateru” i po svim drugim pitanjima vezanim za usluge iz ugovora zaključenih sa „Mrežnim Operaterom”, Pretplatnici imaju pravo da podnesu prigovor Regulatornoj agenciji za komunikacije BiH protiv distribuiranog štetnog sadržaja u kom slučaju, Pretplatnici mogu da podnesu Regulatornoj agenciji za komunikacije BiH dokaze o distribuciji štetnih sadržaja.
Opšti uslovi poslovanja

Član 14.

Prije početka pružanja usluga operater je dužan da sačini:

a) opšte uslove poslovanja,

b) opis usluga koje nudi;

c) cjenovnik usluga.

Operater je dužan da u zakonskom roku podnese zahtjev nadležnom organu za izdavanje saglasnosti na uslove poslovanja i cejena svojih telekomunikacijskih usluga. 

Cjenovnik usluga
Član 15.

Operater je obavezan sačiniti cjenovnik svih njegovih javnih usluga koji sadrži principe obračunskog sistema, cijene pojedinih usluga, paketa usluga i drugih dodatnih usluga.

Član 16.
Pretplatnik je saglasan da od momenta priključenja na KKS plaća „Mrežnom Operateru” mjesečnu naknadu po Cjenovniku.
„Mrežni Operater”  je dužan besplatno izdati račun pretplatniku za pružene usluge koji treba da sadrži sve potrebne podatke koji pretplatniku omogućavaju provjeru ispravnosti obračuna cijene u obračunskom periodu. Račun mora sadržavati jasnu naznaku do kojeg datuma pretplatnik može podmiriti dugovanje, kao i jasne uslove i rokove podnošenja prigovora, te kontakt podatke službe za pretplatnike.
„Mrežni Operater” može pretplatniku ponuditi mogućnost dobijanja računa u elektronskom obliku. Račun treba da sadrži i opomenu za dospjele neisplaćene obaveze i isti se smatra pismenom opomenom.

Cijene usluge trebaju biti obračunate na osnovu stvarnih isporuka.

Na zahtjev Pretplatnika „Mrežni Operater” je obavezan pružiti detaljan ispis računa za pružene usluge, isti će obezbijediti bez naknade, a detaljan ispis računa u štampanom obliku uz naknadu troškova definisanu u Cjenovniku.

U slučaju prigovora na ispostavljeni račun detaljan ispis računa u štampanom obliku, daje se Pretplatniku bez naknade, a isti mora da sadrži za svaki poziv i tekstualnu poruku mora sadržavati datum i vrijeme uspostave veze, birani broj i druge podatke predviđene zakonom.

Pretplatnik koji je priključen na KKS do 15-tog u mjesecu bit će zadužen mjesečnom naknadom za tekući mjesec. Pretplatnik koji je priključen od 16-tog u mjesecu, dužan je da plaća mjesečnu naknadu od sljedećeg mjeseca. „Mrežni operater” će Pretplatnika pismeno upozoriti na neizvršenu obavezu plaćanja mjesečne naknade i omogućiti da se plaćanje izvrši u roku od narednih 7 dana od dostavljanja opomene. U protivnom „Mrežni Operater” ima prestati sa davanjem usluge Pretplatniku do izmirenja njegovih obaveza. Troškovi ponovnog priključenja padaju na teret Pretplatnika, a obračunavaju se po Cjenovniku „Mrežnog Operatera”. U slučaju neizmirivanja obaveza Pretplatnika po ovom Ugovoru, o njihovoj dospjelosti, „Mrežni Operater” zadržava pravo da obračuna i naplati zakonsku zateznu kamatu na dospjela potraživanja. „Mrežni operater” kreira programsku listu za uslugu analogne kablovske televizije u skladu sa svojim tehničkim mogućnostima te vlastitim procjenama poduzima aktivnosti kako bi svoju programsku listu učinio što kvalitetnijom i gledanijom. Programsku listu „Mrežni Operater” objavljuje na svojoj web stranici i na info kanalu. „Mrežni Operater” ne odgovara za privremena zatamnjenja određenih dijelova TV programa, koje je „Mrežni Operater” dužan izvesti u skladu sa zahtjevima programskih dobavljača ili odredbama propisa o kablovskoj retransmisiji. Ova odredba važi i za uslugu digitalne televizije. Potpisom Ugovora, Pretplatnik se ne oslobađa plaćanja takse na ime Javnog RTV servisa BiH. Pretplatnik se obavezuje da mjesečnu naknadu plaća u roku naznačenom na ispostavljenoj fakturi. Pretplatnik svoje obaveze po ovom Ugovoru, može platiti na bankovni račun „Mrežnog Operatera” ili na naplatnim mjestima „Mrežnog Operatera”. 
Pretplatnik može prihvatiti mogućnost dostave računa za usluge Mrežnog operatera putem elektronske pošte (dalje u tekstu: E-račun), U kojem slučaju se pretplatniku neće dostavljati pisani račun. Pretplatnik podnosi Zahtjev Mrežnom operateru za slanje E-računa. E-račun će se dostaviti Pretplatniku na adresu elektronske pošte koju je naveo u Zahtjevu. U slučaju promjene adrese elektronske pošte Pretplatnik je dužan pravovremeno obavijestiti Mrežnog operatera o novoj adresi slanjem obavještenja putem elektronske pošte koju je naveo u Zahtjevu ili pismenim putem. E-račun će biti dostavljen Pretplatniku na novu adresu elektronske pošte ukoliko o promjeni obavijesti Mrežnog operatera najkasnije do 1. u mjesecu za koji se izdaje račun. U slučaju kada Mrežni operater preuzme sve odgovarajuće mjere za ispravno slanje E-računa, eventualno neprimanje istog rizik je samog Pretplatnika, koji će biti dužan sam kontaktirati Mrežnog operatera i zahtijevati slanje novog E-računa. Neovisno o prihvaćanju dostave putem elektronske pošte, Pretplatnik ima pravo da se odluči da mu se računi za pružene usluge šalju ispisano, o čemu će obavijestiti Mrežnog operatera pismenim putem i u tom slučaju prestaje obaveza slanja računa putem elektronske pošte. Ispisani račun bit će dostavljen Pretplatniku u slučaju: 

(I) nemogućnosti isporuke E-računa na dostavljenu adresu elektronske pošte u kojem slučaju će račun biti dostavljen u ispisanom obliku na zadnju poznatu adresu Pretplatnika za dostavu račun, te u slučaju 

(II) da Pretplatnik zahtijeva dostavu ispisanog računa. Na uslugu E-računa primjenjuje se ranije dati pristanak o obradi ličnih podataka Pretplatnika koji je naveden u Ugovoru o sklapanju pretplatničkog odnosa za svaku pojedinačnu uslugu.

Ukoliko Pretplatnik smatra da usluga nije bila ispravna, potrebno je da uputi pisani zahtjev Službi naplate Mrežnog operatera, najkasnije 10 dana od dana pojave nepravilnosti, kako bi se eventualna greška ispravila. Zahtjevi ovakve vrste treba da budu upućeni Službi naplate Mrežnog operatera i da sadrže sve raspoložive informacije koje ukazuju na grešku. Mrežni operater je dužan da odgovori u roku od 3 (tri) radna dana od dana podnošenja prigovora.
„Mrežni Operater” su obavezni pretplatnicima omogućiti besplatan pristup Službi na način da im se omogući razgovor sa kontakt osobom i u svako vrijeme na njegov zahtjev omogućiti besplatnu provjeru informacija o potrošnji.

Izmjena cijena  uslova poslovanja
Član 17.

Usljed izmjene uslova poslovanja, opisa i cijena usluga „Mrežni Operater” će 30 dana prije stupanja na snagu obavijestiti postojeće pretplatnike pismenim ili elektornskim putem, uključujući i SMS, na koje se najavljene izmjene odnose.

U slučaju primjene izmijenjenih uslova, opisa i cijena usluga, koji su u potpunosti nepovoljni za korisnike, postojeći pretplatnik na kojeg se izmjene odnose ima pravo raskinuti pretplatnički ugovor bez nakanade, odnosno ima pravo na povrat neiskorištenog, a uplaćenog od strane pretplatnika, novčanog iznosa u roku od 30 dana od dana objave tih izmjena. Pretplatnik nema pravo raskid ugovora odnosno pravo na povrat neiskorištenog iznosa ukoliko su te izmjene posljedica regulatornih obaveza, izmjena poreza na dodatu vrijednost ili posljedica izmjena veleprodajnih cijena i drugih obaveza utvrđenih od strane nadležnih institucija, na koje „Mrežni Operater” nema uticaj.
Ako je usluga obavljena nepravilno ili djelimično, ili je izvršen pogrešan obračun naknada za pruženu uslugu, pružaoc usluga na zahtjev i po izboru Pretplatnika, dužan je: razmotriti prigovor ili reklamaciju; ako je primjenjivo uslugu ponovo obaviti, odnosno dovršiti; umanjiti račun za plaćanje usluga zbog slabijeg kvaliteta;izvršiti tačan obračun naknade za usluge, te po potrebi umanjiti račun za plaćanje usluga ili drugo kako je primjenjivo za dati slučaj.
Pružaoc usluga će umanjiti račun za plaćanje usluga i bez posebnog zahtjeva Pretplatnika uvijek kada se radi o nemogućnosti izvršenja ili propustu koji je prouzrokovao prekid pristupa usluzi za veći broj pretplatnika odjednom. Obaveza plaćanja računa za uslugu odnosi se na Pretplatnika sa kojima je zaključen ugovor.
Opšti uslovi poslovanja

Član 18.
Opšti uslovi poslovanja predstavljaju zaseban dokument koji je dužan sačiniti operater. Opšti uslovi poslovanja moraju biti javno dostupni i između ostalog moraju sadržavati:

a) odredbe o načinu, uslovima i rokovima zasnivanja pretplatničkog odnosa;
b) odredbe o uslovima prenosa, prestanka, mirovanja i raskida ugovora,

c) odredbe o pravima i obavezama korisnika u vezi sa prenosom pretplatničkog odnosa,

d) način i uslove naplate pretplate/naknade krajnjim pretplatnicima,

e) odredbe kojima se definiše nivo kvaliteta usluge koja se pruža,

f) odredbe o naknadi štete ili povratu uplaćenih sredstava koje će se primjenjivati u slučajevima kada nije dozvoljen ugovoreni nivo kvaliteta usluge,

g) odredbe o načinu rješavanja prigovora i sporova,

h) odredbe o postupku u slučaju neplaćanja dugovanja za pružanje usluga,

i) odredbe o uslovima zamjene opreme u slučaju gubitka, kvara ili promjene uslova korištenja opreme, te o uslovima korišćenja opreme nakon prestanka ugovornog odnosa.

j) odredbe o postupanju u slučaju zloupotrebe usluge,

k) osnovni opis usluga razumljiv za krajnjeg korisnika,

l) odredbe o zahtjevu za zasnivanje /promjenu/raskid pretplatničkog odnosa,

m) odredbe o korišćenju usluga sa dodatnom vrijednošću,

n) odredbe o zaštiti maloljetnih lica,

o) odredbe o zaštiti privatnosti.

Član 19.
Uz opšte uslove poslovanja i opis usluga, operater je dužan da sačini obrazce ugovora kakve će zaključivati sa krajnjim pretplatnikom. Obracsi ugovora mogu međusobno odstupati u sadržaju zavisno o vrsti usluge, kategorije pretplatnika, opcijama i sl.
Sadržajem ugovora mora biti upozoren pretplatnik usluge na primjenu opštih uslova poslovanja kod uređivanja međusobnih ugovornih odnosa, kao i prava i postupak u vezi sa eventualnim izmjenama ugovora.

Opis usluge

Član 20.
Operater je dužan da sačini opis usluge koju nudi. Opis usluge mora da sadrži:

a) komercijalni naziv usluge ili paketa usluge različit od naziva usluge drugog operatera,
b) definiciju vrste usluge prema kriterijumima za razvrstavanje u skladu sa članom 4 i 5 Pravila,
c) namjenu usluga,

d) opis osnovnih mogućnosti usluga,

e) posebne ili dodatne opcije usluge ako su uspostavljene njihova namjena i opis mogućnosti,

f) osnovne tehničke pretpostavke za korišćenje usluga,

g) ograničenje u korišćenju usluga,

h) kako se zasniva pravo na korišćenje usluga,

i) garancije minimalnog kvaliteta pružene usluge,

Operater je dužan uz opis usluga naznačiti cijenu usluge, a opis usluge i cjenovnik čine posebne uslove poslovanja za tu uslugu. 

Operater usluga je obavezan uslove poslovanja, opis i cijene usluga, kao i sve njihove izmjene dostaviti Agenciji 15 dana prije objave.
Objava uslova poslovanja

Član 21.
Operater usluga dužan je objaviti uslove poslovanja, opis i cijene usluga, kao i sve njihove izmjene prije njihovog stupanja na snagu, u najmanje jednom štampanom dnevnom listu sa sjedištem u BiH i učiniti ih dostupnim:

a) zvaničnoj veb stranici operatera koju je isti dužan da održava ažurnom i javno raspoloživom,

b) prodajnim mjestima operatera javne telekomunikacione usluge u štampanom obliku,

Ukoliko se usluga pruža na osnovu prodaje pripejd kartica, vaučera i slično, bez zasnivanja pretplatničkog odnosa, Agenciji se uz uslove poslovanja dostavlja i sadržaj teksta koji se nalazi na takvim dokumentima, odnosno na ambalaži na kojoj se oni pakuju. Agencija može posebnom instrukcijom propisati obavezne elemente teksta takve priupejd kartice, vaučera i slično.
Za primjenu izmijenjenih uslova poslovanja, opisa i cijene usluge koji su u bilo kom smislu nepovoljniji za korisnike, pored obaveze javnog objavljivanja operatori su dužni da najmanje 30 dana prije stupanja izmjena na snagu, pismenim ili elektronskim putem uključujući SMS obavijeste postojeće korisnike na koje se izmijenjene usluge odnose, o namjeravanim izmjenama i pravu pretplatnika u pogledu važećih ugovora.

Pretplatnički ugovor

Član 22.
Međusobna prava i obaveze operatera i pretplatnika uređuju se pretplatničkim ugovorom koji se zaključuje u pisanom obliku. Obavezno trajanje pretplatničkog ugovora ne može biti duže od 24 mjeseca izuzev u slučaju kada pravno lice u svojstvu pretplatnika zahtijeva duži rok pretplatničkog ugovora.

Član 23.
Sastavni dio pretplatničkog ugovora iz prethodnog člana čini opis usluga i cjenovnik usluga za koje se taj ugovor zaključuje.

Pretplatnički ugovor mora sadržavati odredbe koje se odnose na primejenu opštih uslova poslovanja i informaciju o tome gdje su oni dostupni pretplatniku.

Član 24.
Pretplatnički ugovor i opšti uslovi moraju biti pisani jednostavnim jezikom, razumljivim prosječnom korisniku usluga.

Član 25.
Pretplatnički ugovor između ostalog, mora sadržavati:

a) naziv i adresu operatera,

b) vrstu usluge koja se ugovara,

c) minimalni nivo kvaliteta usluge koja se nudi, kao i vrijeme uspostave priključka,

d) vrstu usluge održavanja koja se nudi i usluge podrške pretplatnicima koje se pružaju, kao i način pristupa tim uslugama,

e) propisana ograničenja koje nameće operater usluga, a koje se odnose na  korišćenje terminalne opreme,

f) informaciju o tome na koji način se mogu dobiti ažurirani podaci o svim cijenama koje se primijenjuju kao i o uslovima održavanja,

g) trajanje ugovora i uslovi za raskid ugovora uključujući i minimalno trajanje ugovora, te naknade koje se naplaćuju u slučaju raskida ugovora,

h) naknade i dogovor o povratu sredstava koji se primjenjuju ukoliko se ne ispuni ugovoreni kvalitet usluga,

i) odredbe koje regulišu rješavanje sporova.

Član 26.
Obrazac zahtjeva za zasnivanje pretplatničkog odnosa kojeg sačinjava operater usluga mora sadržavati:

a) ime i prezime i adresu fizičkog lica, odnosno naziv i sjedište pravnog lica podnosioca zahtjeva,

b) vrstu usluge koja se ugovara,

c) cijenu usluge ili naziv stavke važećeg cjenovnika prema kojem će se naplaćivati ugovorena usluga,

d) maksimani rok za realizaciju priključka i uspostavu usluge,
e) trajanje ugovora i

f) adresa za dostavljanje računa za obavljene usluge.

Član 27.
Operater usluga se mora pridržavati uobičajnih postupaka za provjeru identiteta krajnjeg korisnika usluga poštujući pri tom odredbe posebnih zakona.

Član 28.
Operater usluga može ograničiti terminalni uređaj na rad unutar sopstvene mreže u slučaju ako pretplatnik uzima uređaj uz sklapanje pretplatničkog ugovora uz uslov obaveznog trajanja pretplatničkog ugovora.

Operater je obavezan po isteku ugovorene obaveze ili u slučaju prijevremenog raskida ugovora pretplatniku, na njegov zahtjev bez naknade i u najkraćem mogućem roku, omogućiti korištenje uređaja u ostalim mrežama. Korisnicima unaprijed plaćene usluge (pripejd) ili s pretplatničkim ugovorima bez obaveznog trajanja ista mogućnost mora biti data nakon 12 mjeseci korišćenja usluge uz predočenja računa o kupnji terminalnog uređaja.

Član 29.
U slučaju sklapanja ugovora u kojem postoji određeni probni period korišćenja usluge unutar kojeg pretplatnik može istu otkazati bez naknade, operater je dužan da u ugovoru navede odredbe o trajanju probnog perioda i uslove otkaza usluga unutar probnog perioda.

Član 30.
Pretplatnik ima pravo na raskid pretplatničkog ugovora u bilo kojem trenutku. Ukoliko pretplatnik raskida ugovor prije isteka perioda obaveznog trajanja ugovora, operater može tražiti od pretplatnika da plati mjesečnu naknadu za ostatak perioda obaveznog trajanja ugovora ili naknadu u visini popusta na prizvode i usluge koje je ostvario.

Član 31.
Operater usluga ne može uslovljavati zahtjev pretplatnika za sklapanje pretplatničkog ugovora za telekomunikacionu uslugu sklapanjem pretplatničkog ugovora za neku drugu uslugu ili kupovinom terminalne opreme, osim u slučaju da terminalna oprema koju je obezbijedio pretplatnik ometa rad telekomunikacionih mreža operatera i utiče na kvalitet usluga.

Operater može odbiti zahtkjev za zasnivanje pretplatničkog odnosa u slučaju kada osnovano sumnja da bi podnosilac zahtjeva mogao zloupotrijebiti traženu uslugu ili neće biti u mogućnosti podmiriti svoja buduća ili već dospjela dugovanja za korišćenje javne telekomunikacione usluge. Ako podnosilac zahtjeva pruži odgovarajuće obezbjeđenje plaćanja kao što su bankarska garancija, depozit i sl. operater mora prihvatiti zahtjev za zasnivanje pretplatničkog odnosa. O odbijanju zahtjeva operater donosi pismenu odluku.

Član 32.
Operater usluga iz prethodnog člana dužan je predvidjeti mjere u svojim opštim uslovima poslovanja kao i sve slučajeve i okolnosti kada ih može primijeniti, a posebno je dužan da vodi računa da primjenom takvih mjera ne zasnuje diskriminaciju prema bilo kojoj grupi ili vrsti korisnika usluga.

Pretplatnički odnos
Član 33.
Pretplatnički odnos u fiksnoj telekomunikacionoj mreži može se prenijeti na drugo fizičko ili pravno lice bez naknade pod uslovom da novi pretplatnik nastavi koristiti postojeću terminalnu opremu u fiksnoj telekomunikacionoj mreži na istoj lokaciji.

Član 34.
U slučaju smrti pretplatnika ili prestanka postojanja pravnog lica koje je bilo pretplatnik naslednik, član porodičnog domaćinstva ili pravni sledbenik može operateru podnijeti zahtjev za prenos pretplatničkog odnosa ukoliko nastavlja koristiti uslugu putem iste priključne mreže i pretplatničkog broja. Operater usluga obavezan je prenijeti pretplatnički odnos pod uslovom da novi pretplatnik ispunjava sve uslove predviđene za zasnivanje pretplatničkog odnosa.

Privremeno isključenje pretplatničke opreme

Član 35.

„Mrežni Operater” usluga može privremeno isključiti pretplatničku terminalnu opremu, i to:

a) ako je pretplatnički uređaj ili instalacija neispravna, do otklanjanja smetnji, a najduže 30 dana,

b) ako pretplatnik ne dozvoli pregled ispravnosti pretplatničke telekomunikacijske terminalne opreme i pripadajuće pretplatničke instalacije, za koju postoji sumnja da uzrokuje štetne smetnje, o čemu je pretplatnik upozoren pismenim putem – do 15 dana,

c) ako nastupe tehničke smetnje u telekomunikacijskoj mreži na koju su priključeni pretplatnički terminalni uređaji ili na pretplatničkom terminalnom uređaju koji je u nadležnosti operatora - do otklanjanja smetnji,

d) ako se izvode radovi na rekonstrukciji ili proširenju telekomunikacijske mreže na koju su priključeni pretplatnički uređaji, do završetka radova,
e) ako Pretplatnik ne izmiri dugovanja ni u roku od 15 dana od ispostavljanja pismene opomene, a nije podnio prigovor na iznos kojim je zadužen, i

f) ako Pretplatnik ili drugo lice s pretplatničke terminalne opreme vrši zloupotrebe - do 15 dana.

„Mrežni Operater” ne odgovara za prekid veze svog Servera sa Internetom, ako taj prekid nastupi kao posljedica radova „Mrežnog Operatera” na infrastrukturi svoje mreže ili čvorišta, pod uslovom da „Mrežni Operater” o tome obavijesti Pretplatnika tri (3) dana prije nego što radovi otpočnu i da prekid ne traje duže od 24 časa neprekidno.

„Mrežni Operater” ne odgovara za prekid veze svog Servera sa Internetom, ukoliko prekid nastupi kao posljedica više sile ili štete pričinjene od strane trećih lica.

„Mrežni Operater” ima pravo da djelimično ili potpuno onemoguči uslugu ukoliko je to u cilju zaštite Pretplatnika od neuobičajne potrošnje. „Mrežni Operater” se obavezuje da odmah kontaktira Pretplatnika telefonski, pismeno ili putem elektornske pošte uključujući i SMS o razlogu privremenog isključenja u cilju zaštite Pretplatnika.
Za vrijeme trajanja privremenog isključenja pretplatničke terminalne opreme, pretplatniku se moraju omogućiti dolazni pozivi kada se pretplatnik nalazi na teritoriji BiH, te odlazni pozivi prema hitnim službama i besplatnom broju službe za pretplatnike ukoliko je to tehnički moguće.

Mirovanje pretplatničkog odnosa

Član 36.
Operater usluga je obavezan pretplatniku na njegov zahtjev isključiti terminalnu opremu jednom u kalendarskoj godini u trajanju 1-3 mjeseca čime nastupa mirovanje preplatničkog odnosa. U uslovima poslovanja operater može utvrditi i duži rok mirovanja prema zahtjevu pretplatnika. Mirovanje pretplatničkog odnosa presstaje po isteku zahtjevnog roka.

Uslovi i rokovi za ponovno zaključenje

Član 37.
Operateri usluga su u svojim opštim uslovima obavezni navesti uslove i rokove ponovnog uključenja privremeno isključene terminalne opreme, te ukazati na posledice neotklanjanja uzroka zbog kojeg je došlo do privremenog isključenja.

Član 38.
Operater usluga u mobilnim mrežama je obavezan svojim krajnjim pretplatnicima odrediti i objeviti kontakt mjesto za prijavljivanje gubitka ili krađe SIM kartice. Po prijemu takve prijave operater je obavezan odmah, a najkasnije 30 minuta po prijavi blokirati korištenje izgubljene ili nestale kartice, te krajnjem korisniku dati detaljne upute o daljnjem postupanju.
Privremena suspenzija

Član 39.

„Mrežni Operater” može isključiti kablovski priključak i odstupiti od Ugovora u slučaju da Pretplatnik postupa u suprotnosti sa odredbama Ugovora i ovih Uslova poslovanja, Pretplatnik uzrokuje smetnje na KKS ili Pretplatnik ometa „Mrežnom Operateru” pristup elementima KKS i izvođenju radnji za održavanje i izgradnju kablovskih priključaka.

Član 40.
Ukoliko dođe do bespravnog korištenja KKS ili ustupanja signala drugim korisnicima i/ili ukoliko Pretplatnik koji je privremeno isključen sa sistema i/ili kod koga je izvršena demontaža prlključka izvrši samostalno i/ili preko trećeg lica ponovno priključenje na KKS „Mrežnog operatera”, Pretplatnik se obavezuje da bez obzira na njegovu krivičnu i materijalnu odgovornost zbog vršenja neovlaštenih radnji plati „Mrežnom Operateru” ugovornu kaznu u iznosu od 1000KM po svakom takvom pojedinačnom slučaju. Plaćanje navedene ugovorne kazne ne utiče na nadoknadu svake eventualne materijalne štete u postupcima utvrđivanja krivične i materijalne odgovornosti Pretplatnika. Pretplatnik se obavezuje da neće samostalno vršiti zahvate na opremi i uređajima KKS-a niti će za to angažovati neovlaštena lica, a u suprotnom Pretplatnik će snositi sve troškove popravke.
Raskid pretplatničkog odnosa
Član 41.

Pretplatnik ima pravo jednostrano raskinuti Ugovor ukoliko „Mrežni Operater” svojom krivicom ne pruži usluge u skladu sa Ugovorom ( u pogledu kvaliteta, karakteristika, rokova, uslova korištenja i cijena). Smatra se da je usluga pružena u skladu sa ugovorenom ako: odgovara opisu koji je dao„Mrežni Operater”; odgovara svrsi u koju se data vrsta usluge obično koristi; ispunjava određenu posebnu namjenu koiju je „Mrežni Operater”  zahtijevao i koja je bila poznata Pretplatniku u momentu zaključenja ugovora; pokazuje kvalitete i karakteristike koje odgovaraju onome što je deklarisao „Mrežni Operater” u skaldu sa Međunarodnim standardima.

U svim drugim slučajevima, ugovorne strane mogu raskinuti ugovor tako što zahtjev za raskidanje Ugovora, dostavljaju u pismenoj formi uz otkazni rok od 15 dana i uz izmirenje preostalih obaveza sa danom isključenja. U slučaju neredovnog plaćanja po bilo kom osnovu iz ovog Ugovora „Mrežni Operater” zadržava pravo da Pretplatnika isključi iz svog KKS. Troškovi ponovnog priključenja naplaćuju se po vazećem Cjenovniku na dan uplate. Ukoliko Pretplatnik ne plati zaostala dugovanja ni u roku od 30 dana računajući od dana isključenja iz sistema, „Mrežni Operater” zadržava pravo da izvrši demontažu Pretplatnikovog priključka sa svog sistema, nakon čega se smatra da je Ugovor automatski raskinut, a Pretplatnikova obaveza da isplati zaostala dugovanja ostaje. 

Cjenovnik 
Član 42.
Cjenovnik usluga između ostalog mora sadržavati:

a) cijenu koja se račanuva za trajanje poziva, količinu prenesenih podataka ili po usluzi i paketu usluga, kao i cijene za druge dodatne usluge koje su u ponudi,

b) cijenu za uspostavu poziva ukoliko se to posebno naplaćuje,

c) obračunsku jedinicu,

d) informaciju o uobičajnim popustima i bonusima,

e) obračunski period za usluge,

f) način plaćanja usluge,

g) naknade vezane za prenos,

h) naknade koje proizlaze iz raskida pretplatničkog ugovora.

Sve cijene iskazane u cjenovniku moraju biti iskazane u skladu sa zakonom.

Član 43.
U slučaju izmjene ili ukidanja usluga ili paketa usluga ili drugih dodatnih usluga, operater usluga mora obvijestiti korisnika usluga pismenim ili elektronskim putem uključujući SMS najmanje 30 dana prije takve namjeravane izmjene ili ukidanje, te im ponuditi drugi paket usluga ili drugu dodatnu uslugu ukoliko je to primjenjivo.

Račun, obračun, cijena i način plaćanja
Član 44.
Račun za obavljene usluge treba da sadrži sve potrebne podatke koje pretplatniku  usluga omogućavaju provjeru ispravnosti obračuna cijene u obračunskom periodu.
Član 45.
Račun mora sadržavati jasnu naznaku do kojeg datuma pretplatnik može podmiriti dugovanja, kao i jasno navedene uslove i rokove podnošenja prigovora, te kontakt podatke službe za korisnika.

Član 46.
Operater usluga može pretplatniku ponuditi mogućnost dobijanja računa u elektronskom obliku.

Član 47.
Račun može sadržavati i opomenu za dospjele neplaćene obaveze.

Član 48.
Cijena usluge treba biti obračunata na osnovu stvarnih isporuka očitanih na uređaju za očitovanje ili sistemu za tarifiranje pod uslovom da se na obračun usluga ne primjenjuje jedinična cijena koja ne ovisi o stvarnom trošku.
Član 49.
Operater usluga obavezan je na zahtjev pretplatnika, pretplatnicima pružiti detaljan ispis računa za pružene usluge za završeni obračunski period.

Detaljan ispis računa u štampanom obliku uz naknadu troškova definisani su u cjenovniku.

Član 50.
Operater usluga obavezni su svojim krajnjim korisnicima omogućiti besplatan pristup službi za pretplatnike na način da im se omogući i razgovor sa kontakt osobom u službi za pretplatnike.
Odredbe za slučaj neispravne usluge

Član 51.
Ako je usluga obavljena nepravilno ili djelimično ili je izvršen pogrešan obračun naknade za pruženu uslugu operater usluga je na zahtjev i po izboru korisnika usluga dužan:

· razmotriti prigovor ili reklamaciju,

· ako je primjenjivo uslugu ponovo obaviti, odnosno dovršiti,

· umanjiti račun za plaćanje usluge zbog slabijeg kvaliteta,

· izvršiti tačan obračun naknade za uslugu, te po potrebi umanjiti račun za plaćanje usluga.
Postupanje u slučaju prigovora ili reklamacija
Član 52.
Operater usluga svojim opštim uslovima poslovanja obavezan je detaljno propisati postupak podnošenja i rješavanja prigovora krajnjeg pretplatnika na iznos kojim je zadužen za pružene usluge, prigovor na kvalitet usluge, te prigovor zbog povrede odredbi pretplatničkog ugovora.

Član 53.
Kada za to postoje uslovi pretplatnik može podnijeti i pritužbu u skladu sa važećim propisima RAK-a. Operater usluga koji namjerava omogućiti posebne uslove o postupanju u slučaju prigovora ili reklamacije, dužan je svojim opštim uslovima poslovanja odrediti objektivne elemente i način izračuna popusta, uvećanje cijene ili posebnih naknada po tim elementima.

Kvalitet usluga

Član 54.
Smatra se da je usluga pružena u skladu sa ugovorenim ukoliko je operater usluge pružio pretplatniku uslugu koja je u skladu sa ugovorenom u pogledu kvaliteta, karakteristika, rokova, uslova korištenja i cijena.

Usluga je pružena u skladu sa ugovorom ako:

a) odgovara opisu kojeg  je dao davaoc usluga,

b) odgovara svrsi u koju se data vrsta usluge obično koristi,

c) ispunjava određenu posebnu namjenu koju je pretplatnik usluge zahtijevao i koja je bila poznata davaocu usluge u momentu zaključenja ugovora, a na koju je davalac usluga pristao potpisom zaključenog ugovora,

d) pokazuje kvalitete i karakteristike koje odgovaraju onome što je deklarisao davalac usluge u skladu sa Međunarodnim standardima.

Neće se smatrati da davalac usluga nije ispunio svoje ugovorene obaveze ukoliko do odstupanja od deklarisanog u pogledu kvaliteta i karakteristike usluge dođe zbog tehničke nemogućnosti instalacije pod kontrolom pretplatnika usluga ili lica koje pretplatnik usluge daje mrežni pristup da podrži uslugu u punom kapacitetu ili drugih razloga na 
train pretplatnika na koje davalac ne može utjecati pod uslovom da je o tome upoznao pretplatnika.

U slučaju da je kod odstupanja od deklarisanog u pogledu kvaliteta i karakteristika usluga ipak moguće pružanje usluga pod nepovoljnijim uslovima, davalac usluge je dužan proporcionalno umanjiti cijenu usluge koju treba da plati pretplatnik izuzev za one usluge kod kojih se cijena usluge izračunava na osnovu stvarne potrošnje.

Član 55.
Operater usluga koji namjerava omogućiti posebne uslove za određeni način pružanja usluga (uključivati različita sredstva obezbjeđenja, posebne tehničke uslove, popuste na cijenu usluga, uslove plaćanja i sl.), dužan je svojim opštim uslovima poslovanja urediti objektivne elemente i način izračuna popusta, uvećanja cijena ili posebnih naknada pod tim elementima.

Zaštita maloljetnih lica

Član 56.

Pretplatnik se posebno obavezuje da onemogući djeci i omladini, prije svega članovima svoje porodice, pristup kodiranim programskim sadržajima koji mogu štetiti moralu, fizičkom ili psihičkom razvoju djece i omladine.
Politika privatnosti
Član 57.

„Mrežni Operater”  je posvećen zaštiti svih informacija koje sakuplja i čuva o pretplatnicima. Pretplatnici naših usluga prihvataju da se podaci o njima koriste u skladu sa ovom Politikom privatnosti. „Mrežni Operater” sakuplja minimalnu količinu informacija o Pretplatniku u svrhu pružanja kvalitetne usluge. Politika privatnosti ukazuje na sve procese koji mogu rezultirati sakupljanjem podataka o Pretplatniku. Verat može sakupljati sve informacije koje nam Pretplatnik šalje zavisno od tipa formulara koje popunjava uključujući ime, adresu, broj telefona, faksa, email adresu, kao i ostale podatke koji se mogu ostaviti na zvaničnoj stranici „Mrežnog Operatera”.  

„Mrežni Operater”  koristi sakupljene informacije prvenstvano u svrhu obrade zahtjeva korisnika i posjetioca zvanične stranice. Sve standardne mjere predostrožnosti se preduzimaju kako bi se spriječio neovlašćen pristup ovim podacima. Od Pretplatnika se može zahtijevati naknadna provjera identiteta kako bi informacije bile potpune. „Mrežni Operater”  povremeno može slati vijesti (newsletter) na primarni kontakt e-mail, a Pretplatnici su u mogućnosti da se ispišu sa ove mailing liste. „Mrežni Operater”  ne razmjenjuje ni jednu informaciju o korisnicima sa trećim licima. „Mrežni Operater”  može koristiti informacije u cilju održavanja kontakta sa pretplatnicima i obavještavanja o razvoju svoje Usluge i u ovom slučaju Pretplatnici imaju mogućnost da se ispišu da mailing liste.

U posebnom slučaju, po službenoj naredbi zainteresovanog državnog organa, „Mrežni Operater”  je dužan da otkrije informacije o svojim korisnicima i te podatke ustupi trećim licima.

Elektronski uvid u uslove poslovanja

Član 58.

Na zahtjev zainteresovanog lica, „Mrežni Operater” je dužan, bez posebne naknade, staviti na uvid u elektronskom obliku pregled donesenih uslova poslovanja i ponuda, s datumima njihovog stupanja na snagu i prestanka važenja, odnosno rokova važenja. Ukoliko se uvid traži u obliku štampanog akta, „Mrežni Operater” za to može naplatiti odgovarajuću naknadu, shodno naknadi koja se naplaćuje za slobodan pristup informacijama.
Mogućnost zakonitog presretanja telekomunikacija

Član 59.

Operater usluga prikuplja podatke o pokušanim ili ostvarenim telekomunikacijama isključivo pod uslovima propisanim zakonom i propisima donesenim na osnovu zakona. O tome će operater dati generalnu napomenu koprisniku usluge kojom će ga upoznati s mogućnosti zakonitog prikupljanja podataka o pokušanim ili ostvarenim telekomunikacijama ili sadržajem telekomunikacija.
Prelazne i završne odredbe
Član 60.
Za sve što nije predviđeno ovim aktom, primjenjiavaće se važeća pravila o uslovima pružanja javnih telekomunikacionih usluga i odnosima sa krajnjim korisnicima kao i dr. važeća akta koja regulišu ovu materiju.
Član 61.
Svi sporovi između pretplatnika i davaoca usluga će se rješavati sporazumno, a ukoliko to nije moguće u slučaju spora iz ugovora nadležan je sud u mjestu zaključenja ugovora.
Član 62.
Sastavni dio ovih akata čine obrasci ugovora o zasnivanju pretplatničkog odnosa.
Član 63.
Odredbe ovog akta stupaju na snagu danom donošenja i na osnovu istih izvršiće se usklađivanje akata poslovanja sa važećim zakonskim propisima kod nadležnog državnog organa.
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