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OPSTI USLOVI
ZA PRUZANjE TELEKOMUNIKACIONIH USLUGA

- preciséeni tekst -

Al imate prijatelje!



Poslovno-INTERNO

Na osnovu ¢lana 44. Statuta akcionarskog drustva ,, Telekomunikacije Republike Srpske* Banja
Luka, a u skladu sa ¢lanom 20. Zakona o komunikacijama BiH (Sluzbeni glasnik BiH, broj 31/03,
75/06, 32/10 1 98/12), ¢lanom 44. Pravila 69/2013 o uslovima pruzanja javnih telekomunikacionih
usluga i odnosa sa krajnjim korisnicima, Saglasnosti Regulatorne agencije za komunikacije BiH
broj 05-29-3538-2/13 od 18.12.2013. godine, broj 02-29-2044-2/14 od 20.08.2014. godine, broj 02-
29-782-2/15 od 22.05.2015. godine, broj 02-29-73-2/16 od 18.01.2016. godine, broj 02-29-3010-
2/16 0d 01.11.2016. godine, broj 02-29-296-2/17 od 13.02.2017. godine, broj 02-29-1017-2/17 od
19.04.2017. godine, broj 02-29-1435-2/17 od 13.06.2017 godine, broj 02-29-2178-2/17 od
18.09.2017. godine, broj 03-29-7-2972-1/20 od 14.12.2020. godine i broj 03-29-7-690-2/22 od
18.04.2022. godine, generalni direktor utvrduje:

OPSTE USLOVE
ZA PRUZANjE TELEKOMUNIKACIONIH USLUGA

— preciscéeni tekst —
1. PREDMET OPSTIH USLOVA ZA PRUZANjE TELEKOMUNIKACIONIH USLUGA

1) Opstim uslovima za pruzanje telekomunikacionih usluga (u daljem tekstu: Opsti uslovi) ureduju
se medusobni odnosi u vezi sa pruzanjem i koris¢enjem telekomunikacionih usluga (u daljem
tekstu: usluga) izmedu Akcionarskog drustva ,,Telekomunikacije Republike Srpske* Banja Luka
(u daljem tekstu: Mtel) kao pruzaoca telekomunikacionih usluga i korisnika usluga Mtel-a koji
koriste usluge iskljucivo za svoje potrebe.

2) Uslovi za pruzanje pojedinacénih telekomunikacionih usluga utvrduju se posebnim
uslovima pruzanja telekomunikacionih usluga za tu uslugu koje ¢ine opis pojedinacne usluge i
cjenovnik (dalje u tekstu: Posebni uslovi).

3) Odredbe ovih Opstih uslova se primjenjuju na sve vrste usluga. Izuzetno, ukoliko je to u tekstu
Opstih  uslova naznaceno, pojedine odredbe, iz razloga specifi¢cnosti  pruzanja
odredenih usluga, primjenjuju se samo na te usluge.

4) Na sve medusobne odnose koji nisu regulisani ovim Opstim uslovima primjenjivace se
vazeci zakonski i podzakonski propisi.

5 Mtel moze Posebnim wuslovima utvrditi  povoljnije  uslove za  pruzanje
telekomunikacionih usluga korisnicima od onih koji su utvrdeni ovim Opstim uslovima.

6) Ako pruzanje neke usluge nije regulisano Opstim uslovima, Mtel i korisnici mogu
medusobno da dogovore nacin pruzanja tih usluga. Nacin pruzanja usluga reguliSe se
ugovorom. Pruzanje tih usluga mora da bude regulisano u duhu ovih Opstih uslova.
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2. POJMOVI | DEFINICIJE
1) Pojmovi koji se koriste u ovim Opstim uslovima imaju sledec¢a znacenje:
1. ”Agencija” oznacava Regulatornu agenciju za komunikacije BiH

2. "ADSL” (Asymmetric Digital Subscriber Line) oznacava pristupnu tehnologiju koja
omogucava stalan asimterican pristup Internetu, vec¢im protocima u download-u
(ka korisniku), odnosno manjim u upload-u (od Kkorisnika), po postoje¢oj telefonskoj
liniji,

3. Zaudiovizuelna medijska usluga na zahtjev” (Video on demand) oznacava
nelinearnu audiovizuelnu medijsku uslugu koju pruza pruzaoc ove medijske usluge u
svrhu gledanja programa u trenutku kojeg odabere korisnik ove usluge i na osnovu
licnog izbora Kkorisnika ove usluge iz kataloga programa sacinjenog od strane
pruzaoca ove medijske usluge,

4. autorizacija” oznacava proces kojim se provjeravaju prava pristupa resursima
mreze korisniku koji ostvari konekciju na bilo koji ¢vor mreze,

5. ”geografski broj” je broj iz nacionalnog plana numeracije ¢iji dio cifara ima
geografsko znacanje, koji se Kkoristi za usmjeravanje poziva na fizicko mjesto
terminalne tacke mreze,

6. ”DNS” (Domain Name System), oznacava Servis/Server sistem koji obezbjeduje
prevodenje logickih, decimalnih IP adresa u odgovaraju¢a imena domena i obrnuto,
sa ciljem lakSeg pronalaska odgovarajuceg sadrzaja  i/ili  Kkorespodenta na
Internetu,

7. “dodatne usluge” predstavljaju dopunu ili dodatak na osnovne usluge i ne mogu se
koristiti bez osnovnih usluga (npr. CLIP - Prikazivanje identifikacije pozivajuéeg
pretplatnika),

8. ”domen” oznacava logi¢no 1 jedinstveno ime kojim je na Internetu predstavljan
pretplatnik ~ ili ~ grupa  pretplatnika, a sastoji se od odredenog  broja
alfanumerickih znakova,

9. ”elektronski programski vodi¢ (EPG)” je wusluga pridodata digitalnom prenosu
medijskih  sadrzaja (IPTV) koja korisniku omoguc¢ava jednostavno pretrazivanje
medijskih sadrzaja i usluga,

10. ”izbor operatora” oznacava moguc¢nost da pretplatnici biranjem pristupnog
pozivnog koda prilikom svakog poziva odaberu operatora preko kojeg ¢e obaviti
poziv
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11. ~iznajmljeni vod” oznacava pruzanje za javnost transparentnog prenosnog
kapaciteta izmedu dvije prikljucne tacke u telekomunikacionoj mrezi bez funkcije
prespajanja kojeg korisnik moze kontrolisati kao dio iznajmljenog voda,

12. ”imenik” oznacava, u vezi sa javnom telekomunikacionom uslugom, spisak
pretplatnika koji sadrzi imena, nazive, adrese i telefonske brojeve lica koja se
putem te wusluge mogu kontaktirati, izuzev pretplatnika koji su izri¢ito zabranili
unosenje svojih podataka u imenik,

13. ”Internet” je globalna komunikaciona mreza koja omogucuje medusobno povezivanje
velikog broja razlicitih mreza i uredaja putem zajednickog protokola,

14. ”Internet protokol” predstavlja mrezni protokol za prenos podatak treceg sloja
OSI referentnog modela, kojeg koriste uredaji unutar racunarske mreze za
uspostavu komunikacije,

15. ”Internet usluga” predstavlja uslugu javno dostupnog, komercijalnog davanja
pristupa Internetu,

16. ”IP adresa” oznacava 32 bit-nu ili 128 bit-nu adresu koja se dodjeljuje svakom
uredaju unutar mreze koja koristi Internet protokol za komunikaciju,

17. ”IPTV” (Internet Protocol Television) predstavlja sistem preko kojeg se isporucuju
interaktivni multimedijalni servisi (televizija, video, audio, podaci)
koriS¢enjem Internet protokola preko paketski komutirane mreze,

18. ”ISDN” (Integrated Services Digital Network) oznacava digitalnu mrezu sa
integrisanim servisima,

19. ”javna mobilna telekomunikaciona mreza” je telekomunikaciona mreza koja se u
cjelini ili  djelimi¢no, koristi za pruzanje razlic¢itih javnih  telekomunikacionih
usluga izmedu terminalnih tacaka mreze koje nisu na fiksnim lokacijama, a
povezivanje terminalnih tacaka mreze se obavlja radio putem,

20. ”javna mreza za prenos podataka” je telekomunikaciona mreza koja omogucuje
prenos podataka,

21. 7javna telekomunikaciona mreza” je telekomunikaciona mreza koja se u
potpunosti ili uglavnom koristi za pruzanje javnih telekomunikacionih usluga,

22. “javna telekomunikaciona usluga” oznacava uslugu koja se pruza uz nakanadu, a
koja se u cijelosti ili  uglavhom  sastoji u  prenoSenju  signala  na
telekomunikacionim  mrezama, ukljucuju¢i ali  neogranicavaju¢i se na fiksnu i
mobilnu mrezu, kao i mrezu za prenos podataka,
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23. 7javna telefonska govornica” oznacava telefon dostupan javnosti gdje se
upotreba placa sredstvima kao Sto su kovanice, kreditne/debitne kartice ili
unaprijed placene Kartice,

24. ”javna usluga prenosa podataka” je javna telekomunikaciona usluga koja se pruza
korisnicima preko javne mreze za prenos podataka,

25. ”javna fiksna telekomunikaciona mreza” je telekomunikaciona mreza koja se u

cjelini ili  djelimi¢no, koristi za pruzanje razlic¢itih javnih  telekomunikacionih
usluga izmedu fiksnih  terminalnih  tacaka  mreze, ukljucujuéi i1  pristupnu
infrastrukturu, kao i infrastrukturu za povezivanje javnih  telekomunikacionih

mreza na odredenoj teritoriji i van nje,

26. “javna fiksna telefonska usluga” predstavlja uslugu koja je krajnjem korisniku na
fiksnoj lokaciji dostupna za upucivanje i prijem nacionalnih i medunarodnih
poziva 1  pristup hitnim  sluzbama  biranjem  brojeva iz  nacionalnog ili
medunarodnog telefonskog plana brojeva,

27. ”korisnik usluga” je pravno ili fizicko lice koje Kkoristi javno dostupnu
telekomunikacionu  uslugu ili  zahtijeva tu uslugu, pri ¢emu ne mora biti
pretplatnik te usluge,

28. “korisni¢ko ime” je skup alfanumerickih znakova koji, jednoznac¢no predstavljaju
korisnika u interakciji sa sistemom,

29. ""kontinuirana usluga™ je usluga koja se pruza tokom vise obracunskih perioda.

30. ”lozinka” je skup alfanumerickih znakova koja predstavlja najvazniji element
autorizacije pristupa na mrezu,

31. ”medunarodna telekomunikaciona usluga” oznacava telekomunikaciju koja je
ostvarena izmedu korisnika iz Bosne 1 Hercegovine i korisnika iz inostranstva
radi pruzanja telekomunikacione usluge.

32. "MMS” (Multimedia messaging service - servis multimedijalnih poruka) predstavija
servis koji omogucava slanje i prijem multimedijalnin poruka putem mobilnog
telefona,

33. ”mobilna mreza Mtel-a”, u smislu ovih Opstih uslova, oznacava javnu mobilnu
telekomunikacionu  mrezu  Mtel-a  nezavisno od  tehnologije sa  kojom  se
telekomunikacione usluge u mobilnoj mrezi pruzaju,

34. ”mobilna telekomunikaciona usluga” je usluga cije se pruzanje sastoji, u cjelini
ili djelimi¢cno, od uspostavljanja radio komunikacija za mobilnog korisnika pri
¢emu se koriste djelimi¢no ili u potpunosti mobilni sistemi,
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35. "MPLS” (Multiprotocol Label Switching) predstavlja multiprotokolarni mehanizam za
prenos 1 usmjeravanje podataka u paketskim mrezama visokih performansi Koji
koristi dodjeljivanje labela za usmjeravanje podataka od jednog ka drugom mreznom
cvoru,

36. ”mreza Mtel-a/Mtel mreza”, u smislu ovih Opstih uslova, oznacava javnu
telekomunikacionu mrezu Mtel-a,

37. “mrezna terminalna oprema” je telekomunikaciona oprema Mtel-a koja spaja
pretplatnicku terminalu opremu i prikljucnu tacku u mrezu Mtel-a, te kao takva
predstavlja sastavni dio mreze Mtel-a,

38. ’negeografski broj” je broj iz nacionalnog plana numeracije koji nije geografski,

39. “operator” je pravno lice kojem je od strane nadleznog organa dodjeljena neka od
dozvola za pruzanje javnih telekomunikacionih usluga ili koje je pravo na

obavljanje djelatnosti steklo po osnovu zakonskih i podzakonskih propisa,

40. “operator usluga sa dodatnom vrijednoS¢u” oznacava lice koje pruza uslugu s

dodatnom vrijednoS¢u krajnjem korisniku u skladu sa zakonskim 1 podzakonskim
propisima,

41. ”poslovni korisnik” je bilo koje pravno ili fizicko lice koje koristi javno
dostupnu telekomunikacionu uslugu ili zahtijeva tu uslugu, pri ¢emu ne mora biti

pretplatnik te usluge, a nije rezidencijalni korisnik,

42. 7poslovni pretplatnik” je bilo koje pravno ili fizicko lice koje je zakljucilo
ugovor sa Mtel-om radi koris¢enja telekomunikacionih usluga koje su predmet ovih
Opstih uslova, a nije rezidencijalni pretplatnik,

43. postpaid usluga™ je telekomunikaciona usluga kod koje se placanje vrsi po isteku
obracunskog perioda i koja se pruza poznatom korisniku,

44. ”POTS” (Plane old telephony service) standardni telefonski servis u fiksnoj mrezi
baziran na analognom prenosu signala,

45. ”poziv” je veza, uspostavljena putem javno dostupne telekomunikacione usluge, koja
omogucava dvosmjernu glasovnu komunikaciju u realnom vremenu,

46. ’prepaid usluga” je telekomunikaciona usluga kod koje se plac¢anje vrsi unaprijed,

47. prethodni izbor operatora” oznacava moguc¢nost da pretplatnici  odaberu
operatora  preko  kojeg ¢e  obavljati  odredenu  kategoriju  javno  dostupnih
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telefonskin usluga, a da pretplatnik ne mora prilikom poziva birati pristupni
kod,

48. prikljuéna tacka” oznacava, kada je u pitanju telekomunikaciona mreza, skup
fizickih  prikljucaka sa njihovim prikljuénim tehnickim specifikacijama, koji su
dio te telekomunikacione mreze i Kkoji su neophodni za pristup i efikasnu
komunikaciju putem te mreze,

49. pristupna brzina” (Access Rate), je maksimalni broj bita koje terminalna oprema
na strani korisnika moze slati (primati) u telekomunikacionu mrezu u jednoj
sekundi,

50. pretplatnicka terminalna oprema” je pretplatnicka oprema, koja ukljucuje i
kuénu instalaciju u objektu na lokaciji pretplatnika, a koja je direktno il
indirektno prikljucena na mrezu Mtel-a preko mrezne terminale opreme,

51. ”pretplatni¢cki ugovor” oznacava ugovor izmedu Mtel-a i pretplatnika kojim se
ureduju medusobni odnosi vezani za pruzanje/koris¢enje usluge.

52. ”pretplatnik” je bilo koje pravno ili fizicko lice koje je zakljucilo ugovor sa
Mtel-om radi koriS¢enja telekomunikacionih usluga koje su predmet ovih Opstih
uslova,

53.  rezidencijalni  korisnik” je fizicko lice koje koristi javno  dostupnu
telekomunikacionu  uslugu ili  zahtijeva tu uslugu, pri ¢emu ne mora biti
pretplatnik te usluge, u svrhe koje nisu namjenjene njegovoj poslovnoj djelatnosti,

54. ”rezidencijalni pretplatnik” je bilo koje fizicko lice koje je zakljucilo ugovor
sa Mtel-om radi koriS¢enja telekomunikacionih usluga koje su predmet ovih
Opéstih uslova u svrhe koje nisu namjenjene njegovoj poslovnoj djelatnosti,

55. ”SIM Kartica” (SIM - Subscriber identification module) je plasticna kartica u koju je
ugraden integrisani ¢ip/modul na kojem se na siguran nacin pohranjuju podaci Kkoji
sluze za  jedinstvenu identifikaciju I autentifikaciju korisnika mobilnih
uredaja,

56. ”SMS” (Short message service - servis kratkih poruka) predstavlja servis Kkoji

omogucava slanje 1 prijem kratkih alfanumerickih  poruka putem  mobilnog
telefona,

57. ”telekomunikaciona mreza” oznacava prenosne sisteme i, kada je primjenjivo,
opremu za komutaciju ili usmjeravanje poziva i podataka, te druga sredstva koja

omogucavaju prenos elektricnog signala putem Zice, optickih kablova, radijskim,
ili bilo kojim drugim elektromagnetnim putem, ukljucéuju¢i ali se ne ograni¢avajuci
na satelitske mreze kao i fiksne i mobilne zemaljske mreze,
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58. usluga sa dodatnom vrijednoSéu” - je usluga s posebnom tarifom kojoj se
pristupa putem negeografskih brojeva ili posebnih kodova iz plana numeracije, a u
svrhu pruzanja unaprijed odredenih dodatnih sadrzaja i/ili usluga u okviru tog
sadrzaja koje ne spadaju u javne telekomunikacione usluge,

59. ”fiksna mreza Mtel-a”, u smislu ovih Opstih uslova, oznacava javnu fiksnu
telekomunikacionu mrezu Mtel-a,

60. "CLL” (Cellular Local Loop) je telekomunikaciona mreza u kojoj su terminalne tacke
mreze na fiksnim lokacijama, a povezivanje terminalnih tacaka mreze se obavlja
radio signalom mobilne mreze,

61. eSIM (eSIM — embedded Subscriber identification module) je programibilni digitalni modul
ugraden/integrisan u terminalni uredaj.

62. eSIM profil je korisni¢ki profil koji se kreira i pohranjuje na eSIM unoSenjem aktivacionog
koda ili skeniranjem QR koda, pri ¢emu se, na siguran nacin smjesStaju podaci koji sluze za
jedinstvenu identifkaciju i autentifikaciju korisnika terminalnog uredaja.

2) Ostali pojmovi navedeni u ovim OpsStim uslovima, a koji nisu opisani prethodnim
definicijama, predstavljaju termine koji su kao takvi opSte poznati u medunardnoj
praksi telekomunikacija.

3. PRINCIPI PRUZANjA USLUGA

1) Kada za to postoji tehnicka moguc¢nost 1 ukoliko su ispunjeni svi uslovi za
pruzanje/koris¢enje javne telekomunikacione usluge predvideni OpsStim uslovima |
posebnim uslovima, Mtel ¢e omoguciti pristup javnim telekomunikacionim uslugama svim
zainteresovanim korisnicima na transparentnom, objektivnom i nediskriminatorskom osnovu.

2) U skladu sa principom nediskriminacije Mtel pruza usluge svim Kkorisnicima pod
jednakim uslovima i istog nivoa kvaliteta.

3) U realizaciji principa transparentnosti Mtel ¢e obezbijediti javno objavljivanje
Opstih uslova i posebnih uslova poslovanja u skladu sa zakonskim i podzakonskim
propisima.

4) Putem javne telekomunikacione usluge, Mtel ¢e svakom korisniku telekomunikacionih
usluga u Bosni i Hercegovini obezbijediti neograni¢en pristup prema bilo kojem drugom
korisniku takve usluge u Bosni i Hercegovini, a putem medunarodne telekomunikacione
usluge i korisnicima u inostranstvu, osim u slu¢aju zlonamjernih poziva, nezeljenih poziva ili bilo
kojih drugih poziva koji ugrozavaju pozivanu stranu ili ugrozavaju funkcionalnost Mtel mreze.
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5) Mtel ¢e omogu¢iti kontinuirano informisanje i podrSku korisnicima putem kanala za
prodaju usluga, besplatnim pristupom sluzbi za korisnike (Call center), tehni¢kih sluzbi,
sluzbene web stranice, e-maila, poste ili u sklopu aktivnosti marketinga.

6) U postupku ugovaranja pruzanja i/ili koris¢enja usluga i realizaciji ugovora, Mtel i
korisnik ¢e se pridrzavati nacela savjesnosti i postenja.

7) Mtel c¢e preduzimati odgovarajuée mjere da starim i nemoc¢nim licima i licima sa
invaliditetom olaksa koris¢enje usluga, a posebno licima sa oStecenim vidom i sluhom i licima koja
se otezano krecu.

8) Mtel ¢e putem javne govorne telefonske usluge Kkorisnicima obezbijediti besplatan
pristup hitnim sluzbama.

4. RADNO VRIJEME

1) Radno vrijeme za neposredni rad sa korisnicima istaknuto je na prodajnim mjestima i
objavljeno na web stranici Mtel-a.

2) Radno vrijeme za informisanje korisnika i prijavu smetnji u pruzanju i/ili koriS¢enju
usluge je 24 sata dnevno, 7 dana u sedmici.

5. IDENTIFIKACIJA KORISNIKA

1) Prilikom podnosSenja zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog odnosa, odnosno naknadno
podnesenog drugog odgovarajuc¢eg zahtjeva za koriS¢enje pojedine usluge ili promjenu u
pretplatnickom odnosu, korisnik je obavezan, u cilju identifikacije, dati na uvid
identifikacione i druge dokumente, i to:

a) za rezidencijalne korisnike licna karta ili pasos

b) za poslovne korisnike, kumulativno:

- rjeSenje o upisu u sudski ili drugi zakonom utvrden registar,
- uvjerenje o poreskoj registraciji sa identifikacionim brojem.

2) Identifikacija rezidencijalnih korisnika koji elektronskim putem podnose zahtjeve za promjene
u pretplatnickom odnosu, a koje se odnose na promjenu adrese dostave racuna, seobu (preseljenje
prikljucka), ponovo ukljucenje usluge, privremeno/povremeno iskljucenje usluge, te dodatne
pakete TV programa, se vrSi na nac¢in da: korisnik elektronskim putem dostavi Sifru pretplatnika
koja je korisniku dostupna na svakom ispostavljenom racunu za pruzene usluge i druge
odgovarajuce licne podatke korisnika na osnovu kojih se moze izvrsiti provjera identiteta korisnika.
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3) Prepaid korisnici u cilju identifikacije koriste prepaid sertifikat ili podatke
navedene u istom, pri ¢emu prepaid sertifikat ima ve¢u dokaznu snagu prilikom utvrdivanja
identiteta korisnika.

4) Korisnik je duzan na zahtjev Mtel-a pruziti i dodatne podatke i dokumente koje bi Mtel
mogao smatrati neophodnim za zasnivanje pretplatnickog odnosa, odnosno realizaciju
naknadno podnesenog drugog odgovarajuceg zahtjeva za koriS¢enje pojedine usluge ili
promjenu u pretplatnickom odnosu.

5) Mtel moze kod nadleznih institucija/organa provjeriti identitet i licne podatke
korisnika.

Ukoliko radnik nadlezne sluzbe zaduzene za rad sa Kkorisnicima posumnja u valjanost
isprave kojom se dokazuje identitet korisnika ili u zakonitost posjedovanja te isprave,
moze odgoditi rjeSavanje zahtjeva do konac¢nog utvrdivanja identiteta.

6) Korisnik moze svoja prava u vezi sa pruzanjem/koriS¢éenjem usluga, ostvarivati i
posredstvom punomocénika uz dostavljanje originalne punomoci ili kopije punomoci ovjerene od
strane nadleznog organa za fizicka lica, odnosno ovlastenja odgovornog lica u pravnom licu.
Punomo¢ sadrzi ovlaSéenje za preduzimanje svih radnji u vezi sa pretplatnickim odnosnom ili
ovlascenje za pojedine usluge i vazi za vrijeme koje je u njoj naznaceno.

6. POLITIKA PRIVATNOSTI

1) Mtel ¢e preduzeti sve neophodne mjere za zaStitu privatnosti i povjerljivosti
informacija i poslovnih tajni koje dobije od korisnika usluga.

2) Podaci i informacije koje Mtel dobije o korisniku prilikom pruzanja usluga, Mtel ce
koristiti samo za svoje potrebe i u zakonom dopustene svrhe.

3) Mtel ima pravo izvrSiti provjeru licnih podataka korisnika, identiteta, statusa i
platezne sposobnosti u skladu sa vaze¢im propisima.
Za vrijeme trajanja provjere ne teku rokovi predvideni za priklju¢enje/aktivaciju usluge.

4) PodnoSenjem Zahtjeva, odnosno naknadno podnesenog drugog odgovarajuéeg zahtjeva za
koris¢enje pojedine usluge ili promjenu u pretplatnickom odnosu, korisnik Mtel-u daje
saglasnost za obradu i ¢uvanje liénih podataka koji su navedeni u Zahtjevu, sve do prestanka
ugovornog odnosa sa Mtel-om.

5) Mtel c¢e licne podatke korisnika obradivati iskljuc¢ivo u svrhu pripreme, zakljucivanja,
izvrSavanja, izmjene i raskida ugovora o koris¢enju usluge, obra¢unavanja usluga koje su
predmet ugovora o koris¢enju usluge, provjeru platezne sposobnosti, krSenja ugovornog
odnosa sa Mtel-om, sprecavanja potencijalnih zloupotreba, za potrebe nadleznih drzavnih
organa u skladu sa zakonom, smanjenja rizika od moguceg nastanka Stete i zaStite interesa
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korisnika i Mtel-a, kao i u svrhu pruzanja usluge telefonskog imenika, osim ako pretplatnik u svom
Zahtjevu nije drugacije odredio.

6) Mtel moze, u skladu sa vaze¢im propisima, licne podatke pretplatnika proslijediti
finansijskim institucijama, ukljucéuju¢i ali se ne ogranicavaju¢i na agencije za naplatu
potrazivanja, druStvima registrovanim za djelatnost provjere kreditne sposobnosti i sl.
osim ako pretplatnik u svom Zahtjevu nije drugacije odredio.

7) Pretplatnik moze u svako doba besplatno opozvati ili ograni¢iti datu saglasnost
podnoSenjem Zahtjeva na prodajnom mjestu Mtel-a, odnosno slanjem zahtjeva u pisanom ili
elektronskom obliku.

8) Mtel moze licne podatke o pretplatniku obradivati i u druge zakonom odredene i
dopustene svrhe, odnosno uz saglasnost pretplatnika.

9) Mtel je duzan da pri pruzanju telekomunikacionih usluga obezbijedi nepovredivost
tajnosti telekomunikacije i da trajno vrsi kontrolu obezbjedenja tajnosti telekomunikacije.

Od nacela nepovredivosti tajnosti moze da se odstupi samo u slucajevima i pod uslovima
predvidenim Zakonom.

10) Korisnik je u cilju zaStite privatnosti ili sadrzaja telekomunikacije, duzan da tokom koriS¢enja
telekomunikacionih usluga c¢uva u tajnosti licne identifikacione brojeve (engl. Personal
Identification Number, u daljem tekstu PIN) i lozinke.

11) Mtel ni na koji nacin nece modifikovati, brisati niti razgledati sadrzaj
telekomunikacije i Koristiti to u bilo koje svrhe, osim u sluc¢aju primjene tehnic¢kih mjera za
sprecavanje  zloupotrebe  telekomunikacije  ili  mjera  zaStite  integriteta  javne
telekomunikacione usluge i korisnika usluge.

12) Mtel moze obezbijediti sudu ili drugoj nadleznoj instituciji pristup podacima o
telekomunikacionom saobrac¢aju i sadrzaju telekomunikacije samo u slucajevima i pod
uslovima predvidenim zakonom i propisima donesenim na osnovu zakona.

13) Mtel moze, iskljucivo pod uslovima propisanim zakonom i propisima donesenim na
osnovu zakona, prikupljati podatke o pokuSanim ili ostvarenim telekomunikacijama ili
sadrzaju telekomunikacija.

14) Korisnik je upoznat da njegovi razgovori sa sluzbom za korisnike (Call Center) mogu biti
snimljeni iskljucivo u svrhu unapredenja rada sluzbe za korisike i za potrebe rjeSavanja prigovora.
Korisnik ¢e o snimanju razgovora biti upoznat u pozdravnoj poruci prilikom pozivanja sluzbe za
korisnike.
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7. IMENIK

1) Mtel obezbjeduje uslugu davanja informacija iz imenika telefonskih brojeva, u koji se
unose podaci 0 imenu i prezimenu/nazivu, adresi i pretplatni¢kom broju.

2) Imenik telefonskih brojeva je dostupan pozivom na broj sluzbe za korisnike.

3) Pretplatnik moze zahtijevati da se njegov pretplatnicki broj ne unosi u telefonski
imenik, a Mtel je duzan da udovolji zahtjevu pretplatnik.

8. JAVNE TELEFONSKE GOVORNICE

1) Mtel ¢e u skladu sa obavezama predvidenim dozvolama izdatim od strane Agencije
obezbjediti javne telefonske govornice na javnim mjestima dostupnim u svako doba, a u
skladu sa razumnim potrebama korisnika usluga u pogledu geografske pokrivenosti,
kvaliteta usluge i broja javnih telefonskih govornica.

9. DODJELA TELEFONSKIH BROJEVA

1) Mtel odreduje telefonski broj koji dodjeljuje korisniku prema raspolozivom planu
numeracije i u skladu sa vaze¢im propisima.

2) Mtel moze iz tehnickih razloga, bez saglasnosti korisnika, ranije dodjeljeni telefonski broj
promijeniti, uz obavezu da o tome prethodno pisanim putem obavjesti korisnika, najkasnije 15 dana
prije planirane promjene telefonskog broja.

3) Korisnik moze da zahtjeva promjenu telefonskog broja, uz placanje naknade u skladu sa
vaze¢im Cjenovnikom. Mtel ¢e izvrsiti promjenu telefonskog broja ukoliko za to postoje
tehnicke moguénosti.

10. ZLOUPOTREBA USLUGA | NEDOZVOLJENO PONASANjE KORISNIKA

1) Korisnik je obavezan da uslugu koristi na nacin da ne ugrozava rad i ne nanosi Stetu
funkcionalnosti mreze Mtel-a, ne uznemirava druge korisnike, da uslugu ne Koristi i/ili
omogucava tre¢im licima da koriste uslugu na nacin koji moze uzrokovati smetnje drugim
korisnicima ili za neovlasteni pristup tudim informacijama ili resursima, ili za
vrsenje nelegalne radnje.

2) Zloupotreba u koris¢enju usluga podrazumjeva:
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a) bypass medunarodnog saobracaja, tj.nelegalnu terminaciju medunarodnog dolaznog
saobracaja,

b) slanje lancanih poruka,

V) neovlasteno otkrivanje podataka o li¢nosti,

g) krSenje prava intelektualne svojine neovlasStenom distribucijom ili neovlaStenim
preuzimanjem sadrzaja preko Interneta,

d) slanje, primanje i/ili skladistenje bilo kakvih podataka koji mogu da nanesu Stetu bilo
koje vrste Mtel-u, korisniku ili trecim licima, te koji diskriminiSu, vrijedaju, odnosno
koji su nemoralni, pretec¢i, obmanjujuéi, pogrdni, klevetnicke sadrzine i sl.

d) distribuciju SMS, MMS, e-mail poruka i/ili drugog sadrzaja cije je saopStavanje ili
¢injenje dostupnim javnosti zabranjeno bilo kojim zakonom ili na drugi nacin,

e) koriSc¢enje SIM kartice/ eSIM profila suprotno ugovoru i ovim OpStim uslovima,

7) koris¢enje SIM Kartice / eSIM profila u uredaju koji je ukraden,

z) slanje velike kolicine nezeljenih ili nezatrazenih poruka drugom korisniku usluga
Mtel-a, odnosno drugom licu, kao 1 objavljivanje ili prenos promotivnih i reklamnih
materijala ostalim korisnicima Mtel-a ili drugim licima bez njihovog pristanka ili
zahtjeva,

i)neovlasteno i/ili nenamjensko kori¢enje usluga/terminalne opreme,

J) korisc¢enje usluge za neovlasceni pristup ili zadobijanja kontrole nad drugim sistemima na
Internetu,

k) ustupanje ugovorene usluge na Kkoris¢enje ili preprodaja usluge trecem licu,
I) prikljucenje opreme koja ugrozava funkcionisanje mreze Mtel-a ili koriS¢enje usluge na nacin
koji ugrozava funkcionisanje mreze Mtel-a,

lj)uznemiravanje ili vrijedanje drugih korisnika ili trecih lica,

m) zloupotreba mreze Mtela-a od strane korisnika u svrhu sticanja protivpravne imovinske Kkoristi,
n) dostavljanje od strane korisnika krivotvorenih identifikacionih dokumenata il
laznih izjava/podataka i slicno u cilju izbjegavanja placanja usluge ili ugovaranja
povoljnijih  uslova koriS¢enja usluge, namijenjen posebnim kategorijama Kkorisnika,
n) ako korisnik usluga koristi usluge u svrhu direktne promocije, bez prethodno pribavljene izricite
saglasnosti korisnika usluga koji je izlozen direktnoj promociji,
nj) drugo krSenje pravila koris¢enja usluga utvrdenih ovim OpsStim uslovima, posebnim
uslovima, ugovorom kao i svim zakonskim ili podzakonskim propisima.

3) PonaSanje korisnika smatrace se nedozvoljenim narocito:

a) ukoliko se njime vrsi krivi¢no djelo ili prekrsaj;

b) ukoliko se njime vrsi povreda autorskog prava i prava industrijske svojine;

V) ukoliko se njime vrsi djelo nelojalne konkurencije;

g) ukoliko se njime ugrozavaju ili povreduju necija li¢na prava;

d) ukoliko se njime wvrSi povreda dobrih poslovnih obicaja i pravila o zaStiti prava
potrosaca;

d) ukoliko se njime vrsi zloupotreba djece putem Interneta;

e) ukoliko se njime wvrSi ,spam“-ovanje servera Mtel-a putem slanja istovjetnih
nezatrazenih poruka na velik broj adresa na Internetu;

12



Poslovno-INTERNO

7) ukoliko se njime putem SMS poruka vrsi ,,spam‘“-ovanje korisnika putem slanja nezeljenih SMS
poruka, slanje velikih koli¢ina nezeljenin SMS poruka, na jedan ili viSekorisni¢kih
brojeva;

z) ukoliko se njime ugrozava nesmetano koris¢enje usluga od strane drugih korisnika ili se ugrozava
nesmetan rad mreze Mtel-a;

i) u slucaju slanja ili prosljedivanja dobrotvornih zahtjeva, peticija, lanc¢anih pisama, kao i slanje

reklamnih i promotivnih  materijala za proizvode i wusluge, osim na mjesta
predvidena za takav vid oglasavanja;

J) U slucaju distribucije virusa ili drugih programa sa infektivnim ili destruktivnim
osobinama.

4) Mtel ima pravo da u slucaju osnovane sumnje da postoji bilo kakva zloupotreba u
koriS¢enju usluga, nedozvoljeno ponaSanje ili prevarna radnja navedena u ovoj tacki, ili
radnja koja moze nanijeti Stetu Mtel-u i/ili trecem licu i/ili korisniku:

a) u skladu sa tackom 29. Opstih uslova obavijesti i privremeno isklju¢i pruzanje usluge
korisniku, u cjelini ili djelimi¢no;

b) u slucaju ponovljene zloupotrebe, nedozvoljene ili prevarne radnje Mtel ima pravo, u
skladu sa tackom 30. Opstih uslova da trajno prekine pruzanje usluge korisniku i da raskine ugovor,
bez odgovornosti za nastalu Stetu zbog raskida ugovora po ovom oshovu.

5) Korisnik je isklju¢ivo odgovoran po svakom osnovu i duzan je da nadoknadi Stetu Mtel-u nastalu
nepoStovanjem odredbi ove tacke. Mtel nije odgovoran za Stetu koju korisnik,
neposStovanjem odredbi ove tacke, ucini tre¢im licima.

11. SIM KARTICA / eSIM PROFIL | TERMINALNA OPREMA

1) U svrhu omoguc¢avanja pojedinih usluga, Mtel dodijeljuje korisniku SIM Karticu/aktivacioni
kod ili QR kod za kreiranje eSIM profila koji korisnik ucutava u eSIM Kkarticu.

2) S obzirom da SIM karica / eSIM profil sadrzi podatke koji omoguc¢avaju pristup uslugama i Stite
od zloupotrebe (identifikacioni broj, PIN i PUK /PIN Unlocked Key/ brojeve i dr.) korisnik je u
obavezi da onemoguci tre¢a lica da dodu u posjed SIM kartice / eSIM profila ili saznaju navedene
podatke i odgovoran je za zastitu tajnosti istih. Korisnik je duzan cuvati i koristiti SIM karicu /
eSIM profil sa paznjom dobrog domacina/privrednika.

3) Pocev od trenutka aktivacije usluge smatra se da je sav saobracaj koji se obavlja posredstvom
SIM Kkarice / eSIM profila obavljen od strane korisnika ili uz njegovu saglasnost i korisnik u cjelosti
preuzima odgovornost za sve nastale troSkove, odnosno eventualne zloupotrebe i obavezan je da
izmiri sve iznose za usluge koriS¢ene posredstvom SIM kartice / eSIM profila.

4) U slucaju gubitka ili krade SIM karitce/ eSIM profila ili drugih razloga koji mogu dovesti do
zloupotreba SIM kartice/ eSIM profila, korisnik je duzan da o tome odmah obavijesti Mtel putem
sluzbe za korisnike ili prodajnog mjesta. Po prijemu takve prijave Mtel ¢e odmah, a najkasnije 30
minuta po prijavi, blokirati koriS¢enje izgubljene ili ukradene SIM Kkartice/eSIM profila na
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terminalnom uredaju, te korisniku dati detaljna uputstva o daljem postupanju. Sva dugovanja za
usluge izvrsene do momenta obavjeStavanja padaju na teret korisnika. Mtel nece biti odgovoran za
Stetu koja moze nastati korisniku i/ili tre¢cem licu kao posljedica lazne prijave o kradi ili gubitku
SIM Kkartice/terminalnog uredaja sa eSIM profilom.

5) U slucaju oStec¢enja, gubitka ili krade SIM Kartice/terminalnog uredaja sa preuzetim eSIM
profilom, Mtel ¢e na zahtjev korisnika zamijeniti SIM karticu / eSIM profil novom SIM karticom
odnosno novim eSIM profilom (davanjem aktivacionog koda ili QR koda) uz zadrzavanje
pretplatni¢kog broja, za Sta korisnik pla¢a naknadu u skladu sa vaze¢im Cjenovnikom Mtel-a.

6) U slucaju da korisnik izgubi PUK broj moze pozvati sluzbu za korisnike Mtel-a i uz
originalni PIN broj dobiti informaciju o svom PUK broju. Korisnik moze uz originalni PIN broj
zahtijevati da mu se informacija o PUK broju dostavi u pisanom obliku. U ovom slucaju, Mtel ce,
u roku ne duzem od tri radna dana od dana zaprimanja zahtjeva, korisniku
besplatno izdati pisanu informaciju o PUK broju.

7) Mtel nije odgovoran za Stetu koja moze nastati kao posljedica zloupotrebe i/ili
neovlas¢enog koriséenja PIN/ PUK brojeva ili u slucaju nepridrzavanja uslova/obaveza iz
ove tacke.

8) U svrhu koris¢enja usluga, Mtel ¢e Korisniku obezbijediti mreznu terminalnu opremu.
Korisnik je duzan ¢uvati mreznu terminalnu opremu sa paznjom  dobrog
domacina/privrednika i postupati u skladu sa uputstvima Mtel-a.

9) Mrezna terminalna oprema, osim ako je vaze¢im Cjenovnikom i pretplatnickim ugovorom
izricito drugacije predvideno, je vlasnistvo Mtel-a. Mtel je duzan odrzavati mreznu terminalnu
opremu u ispravnom stanju za vrijeme trajanja pretplatnickog odnosa. Zamjena mrezne terminalne
opreme vrSice se u skladu sa vaze¢im Cjenovnikom Mtel-a.

10) Prestankom pretplatnickog odnosa Kkorisnik je duzan da vrati mreznu terminalnu
opremu u ispravhom stanju. Ispravnost mrezne terminalne opreme utvrduje Mtel.
U slucaju da Korisnik poslije prestanka pretplatni¢ckog odnosa ne vrati mreznu terminalnu opremu
u ispravnom stanju, duzan je da Mtel-u nadoknadi Stetu u visini prosje¢ne nabavne vrijednosti
terminalne opreme iz prethodnog mjeseca, odnosno prosjecne vrijednosti uredaja koji je po
klasifikaciji ekvivalent predmetnom uredaju.

11) U svrhu osiguranja integriteta i kontinuiteta mreze Mtel-a, Mtel ¢e preduzeti sve
potrebne aktivnosti radi testiranja i popravke mrezne terminalne opreme. U tu svrhu, kao
i u svrhu kontrole namjenskog koriS¢enja mrezne terminalne opreme i pretplatnicke
terminalne opreme, Mtel ima pravo izvrSiti pregled terminalne opreme, ukljucujuci i
pripadaju¢u instalaciju, za koju postoji opravdana sumnja da uzrokuje smetnje u mrezu Mtel-a.
Korisnik je duzan omoguciti Mtel-u nesmetan pristup mreznoj i pretplatni¢koj terminalnoj opremi
u mjeri u kojoj je to potrebno za obavljanje pomenutog pregleda.

Korisnik je saglasan i prihvata da Mtel moze, iskljuc¢ivo u svrhu omogué¢avanja nesmetanog
funkcionisanja usluge, pristupiti daljinskim putem mreznoj i/ili pretplatnickoj terminalnoj opremi,
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radi pregleda iste i to na nacin i u obimu koji je nuzan za potrebe ispitivanja, te drugih nuznih radnji
za spomenutu svrhu. Korisnik je saglasan i prihvata da prilikom pregleda mrezne i pretplatnickke
terminalne opreme moze doc¢i do privremenog prekida pruzanja usluge.

12) Ako Mtel pregledom utvrdi kvar na pretplatni¢koj terminalnoj opremi koji bi mogao
ometati rad ili funkcionisanje mreze Mtel-a ili kvalitet usluga, Korisnik je duzan
otkloniti kvar prema uputstvu Mtel-a u najkracem mogucem roku.

U ovom slucaju Mtel ima pravo privremeno prekinuti pruzanje usluge i/ili privremeno
iskljuciti pretplatnicku terminalne opremu sa mreze Mtel-a u skladu sa tackom 29. Opstih uslova.

13) U slucaju da Korisnik ne omogué¢i nesmetan pristup mreznoj i/ili pretplatnic¢koj
terminalnoj opremi ukljucujuc¢i i pripadajucu instalaciju, Mtel ima pravo, uz prethodno
pisano obavjeStenje, privremeno prekinuti pruzanje usluge i/ili privremeno iskljuciti
pretplatnicku terminalnu opremu sa mreze Mtel-a u skladu sa tackom 29. Opstih uslova.

14) Ukoliko korisnik ne otkloni kvar ili ne omoguci pristup mreznoj i/ili pretplatnickoj terminalnoj
opremi, Mtel ima pravo izvrsiti trajni prekid pruzanja usluga i raskinuti pretplatnic¢ki ugovor u
skladu sa tackom 30. Opétih uslova.
Mtel nije odgovoran za Stetu koja moze nastati po ovom osnovu.

15) U slucaju kada je pretplatnicka terminalna oprema ograni¢ena na rad unutar mreze
Mtel-a, Mtel ¢e po isteku minimalnog perioda trajanja ugovora/ugovorene obaveze ili u
slucaju prijevremenog raskida ugovora pretplatniku, na njegov zahtjev, bez naknade, u
najkracem moguéem roku omoguciti koriS¢enje pretplatnicke terminalne opreme u ostalim
mrezama. Mtel ¢e, bez naknade, prepaid korisnicima omoguciti koris¢enje pretplatnicke terminalne
opreme u ostalim mrezama nakon 12 mjeseci koris¢enja usluge uz prilaganje racuna o kupovini
paketa usluga koji ukljucuje pretplatnicku terminalnu opremu.

16) Korisnik je duzan obezbijediti ispravnu pretplatnicku terminalnu opremu koja
korisniku omogucava koris¢enje usluga Mtel-a, a ¢iji su tehnicki uslovi i rad u skladu sa uputstvima
Mtel-a i vazecim zakonskim i podzakonskim propisima.

17) Korisnik je duzan odrzavati svoju pretplatnicku terminalnu opremu tako da se prilikom njezine
upotrebe ne narusava integritet, kontinuitet i kvalitet mreze Mtel-a.

18) Korisnik je duzan obezbijediti ispravnu pretplatnicku instalaciju izvedenu i
odrzavanu od strane stru¢nog izvoda¢a, kao i1 osigurati odgovarajue napajanje,
pridrzavajuci se vazecih propisa koji reguliSu ovu oblast.

Izuzetno, ukoliko u objektu ne postoji izgradena pretplatnicka instalacija/odgovarajuca
pretplatni¢ka instalacija, tu instalaciju moze da izgradi Mtel.

19) Korisnik je duzan omoguciti Mtelu nesmetano prikljucenje usluge u prostoru/objektu u kojem

¢e ista biti realizovana, nezavisno od tehnologije putem koje se ista realizuje, kao i izvodenje svih
radova neophodnih za nesmetano funkcionisanje usluge, ukljucuju¢i, ali se ne ogranicavajuci na
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otklanjanje smetnji u funkcionisanju usluge, nadogradnju i
modernizaciju mreze Mtela (dalje u tekstu zajedno: nesmetan pristup).

U cilju omoguc¢avanja nesmetanog pristupa, korisnik je duzan da samostalno uredi odnose sa
vlasnicima/suvlasnicima ili bilo kojim drugim licima koji imaju odgovorajuca prava na prostor u
kojem c¢e usluga biti/je realizovana, na nacin da Mtel bude u mogu¢nosti da izvrsi sve radnje/radove
iz prethodnog stava.

Ukoliko Mtelu ne bude omogucen nesmetan pristup, isti ¢e o tome na odgovarajuc¢i nacin
obavijestiti korisnika.

12. CJENOVNIK I USLOVI POSLOVANjA

1) Mtel cijene svojih usluga utvrduje Cjenovnikom. Cijene svake pojedine usluge su
definisane i navedene u vaze¢em Cjenovniku.

2) Mtel ima pravo mijenjati uslove poslovanja, opis i cijene usluga u skladu sa vaze¢im
propisima. Mtel ¢e objaviti uslove poslovanja, opisa i cijena usluga, kao i sve njihove
izmjene na odgovarajuéi nacin, u skladu sa vaze¢im propisima.

3) Uslovi poslovanja, opis i cijene usluga dostupni su na prodajnim mjestima i na web
stranici Mtel-a.

4) U sluc¢aju izmjene ili ukidanja usluge, odnosno paketa usluga ili drugih dodatnih usluga,
Mtel c¢e obavijestiti Korisnika pisanim ili elektronskim putem, ukljucuju¢i i SMS,
najmanje 30 dana prije namjeravane izmjene ili ukidanja usluge, te im ponuditi drugi paket
usluga ili drugu dodatnu uslugu ukoliko je to primjenjivo.

5) Za primjenu izmjenjenih uslova poslovanja, opisa i cijena usluga koji su u bilo kom smislu
nepovoljniji za Korisnika, Mtel ¢e, pored javnog objavljivanja, najmanje 30 dana prije stupanja
Korisnike na koje se najavljene izmjene odnose 0 namjeravanim izmjenama i pravu korisnika u
pogledu vazeceg ugovora.

6) U slucaju primjene izmjenjenih uslova, opisa i1 cijena usluga, koji su u potpunosti
nepovoljniji za korisnike, postojeci korisnik na kojeg se odnose pomenute izmjene ima pravo
raskinuti pretplatni¢ki ugovor bez naknade za prijevremeni raskid ugovora, odnosno ima pravo na
povrat neiskoriS¢enog, a upla¢enog od strane Korisnika, novéanog iznosa u roku od 30 dana od
dana objave tih izmjena, osim u slucaju ako su te izmjene nastale kao posljedica obaveza utvrdenih
zakonskim i podzakonskim propisima.

7) Cjenovnik usluga, zavisno od vrste usluge, obuhvata:
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- jednokratni iznos za zasnivanje pretplatni¢kog odnosa/cijena pristupa usluzi,

- cijena prikljucenja mrezne terminalne opreme i pretplatnicke terminalne opreme,

- naknada za koriS¢enje mrezne terminalne opreme i pretplatnicke terminalne opreme,
- mjesecna pretplata,

- naknada za ostvareni saobracaj (cijene za uspostavu poziva, cijene koje se zaracunavaju za
trajanje poziva, kolicinu prenesenih podataka, poruka itd),

- obracunsku jedinicu,

- nacin pla¢anja usluge,

- informacije o uobic¢ajenim popustima i bonusima,

- cijene za dodatne usluge,

- naknade vezane za prenos broja,

- naknade koje proizlaze iz raskida pretplatnickog odnosa i dr.

8) Jednokratni iznos za zasnivanje pretplatnickog odnosa/cijena pristupa usluzi je novcéani iznos
koji se naplacuje od korisnika kao naknada za obezbjedenu moguénost pristupa mrezi Mtel-a.

9) Mjesecna pretplata je novéani iznos koji se naplacuje od korisnika kao mjesec¢na naknada
za stavljanje resursa Mtel mreze na raspolaganje korisniku, bez obzira da li ih korisnik
koristi ili ne.

Cijena mjesecene pretplate zavisi od usluge koji korisnik koristi i tarifnog modela.
Mijesecna pretplata se fakturiSe prema vaze¢em Cjenovniku.

Mjesecna pretplata za koris¢enje usluge u kalendarskom mjesecu u kojem je dosSlo do
aktivacije usluge fakturiSe se pocevsi od dana aktivacije usluge, ukljucuju¢i i dan
aktivacije usluge, a u kalendarskom mjesecu u kojem je doSlo do prestanka pruzanja usluge
fakturiSe se do dana prestanka pruzanja usluge, ne ukljucuju¢i dan prestanka pruzanja
usluge, osim ukoliko posebnim uslovima za predmetnu uslugu nije drugacije navedeno.

Ukoliko posebnim uslovima nije drugacije navedeno, u slucaju promjene tarifnog modela
usluge/paketa integrisane ponude usluga, mjesecna pretplata za koriSéenje usluge/paketa
integrisane ponude usluga obrac¢unavace se, kako sljedi:
- do dana izvrSene promjene tarifnog modela/paketa integrisane ponude usluga, obracun
mjesecne pretplate se vrsi u skladu sa cijenama i uslovima prethodno koris¢enog tarifnog
modela/paketa integrisane ponude usluga, srazmjerno broju dana koris¢enja, ne ukljucujuéi
dan izvrSene promjene;
- od dana izvrSene promjene tarifnog modela/paketa integrisane ponude usluga, obracun
mjesecne pretplate se vrSi u skladu sa cijenama i uslovima novog koris¢enog tarifnog
modela/paketa integrisane ponude, srazmjerno broju dana koriS¢enja, ukljucujuéi i dan
izvrSene promjene.

10) Cijena ostvarenog saobrac¢aja odredena je prema vrsti saobracaja, vrsti usluge, vrsti
mreze, zoni zemlje s kojom je veza uspostvljena, te vremenu u kojem je veza uspostavljena,
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prema trajanju primjenjene obrac¢unske jedinice, odnosno prema koli¢ini prenesenih
podataka i dr.

Cijena poziva ka uslugama sa negeografskom numeracijom i kratkim brojevima odreduje se na
osnovu duzine trajanja razgovora ili fiksnim iznosom po pozivu.

11) Cijene pojedinog poziva za korisnika izrazena je po minuti uz naznaku primjenjene
obracunske jedinice i naknade za uspostavu poziva, ako se primjenjuje. Obracunske jedinice
su vremenski intervali putem kojih se obracunava i naplacuje ostvareni saobracaj, a koji
zavisi od vrste usluge i tarifnog modela.

13. RACUN | USLOVI PLACANjA

1) Mtel za pruzene usluge izdaje racun pretplatniku. Obracunski period je jedan mjesec.
Mtel ispostavlja racun u pisanom obliku. Na zahtjev pretplatnika racun moze biti
dostavljen u elektronskom obliku.

Racun sadrzi sve potrebne podatke koji pretplatniku omogucavaju provjeru ispravnosti
obracuna cijene u obracunskom periodu. Racun sadrzi jasnu naznaku do kojeg datuma
pretplatnik moze platiti racun, kao i uslove i rokove podnoSenja prigovora te kontakt
podatke sluzbe za korisnike.

2) Za kontinuirane usluge se smatra da pretplatnik prima rac¢un redovno svakog mjeseca.

3) Duzni¢ko povjerilacki odnos izmedu Mtel-a i pretplatnika u vezi sa pruzenom/koris¢enom
uslugom nastaje danom fakturisanja.

4) Pretplatnik je duzan da izvrSi placanje racuna do datuma naznacenog na racunu, bez
obzira da li je wusluge Kkoristio pretplatnik ili trece lice uz saglasnost ili bez
saglasnosti pretplatnika. Racun se placa u korist transakcionog racuna Mtel-a naznacenog
na racunu.

5) Mtel nije odgovoran ako uplata nije mogla da se evidentira zbog toga Sto je pretplatnik
dao netacne i/ili nepotpune podatke, Sto nije ispravno unio u obrazac za plac¢anje broj
racuna i/ili druge neophodne podatke za pravilno evidentiranje uplate, ili Sto uplata
nije evidentirana zbog greSke organizacije za obavljanje platnog prometa. Pretplatnik
snosi sve troskove koji mogu nastati u vezi sa placanjem racuna.

6) Ukoliko pretplatnik ne izvrSi placanje u roku naznacenom na racunu, Mtel ima pravo
obracunati zateznu kamatu u skladu sa vaze¢im propisima.

7) Mtel c¢e korisnika za dospjele neplacene obaveze opemenuti putem obavjeStenja na
racunu/govornog automata/SMS-a.

18



Poslovno-INTERNO

8) Ukoliko pretplatnik ne podnese prigovor na ra¢un u skladu sa tatkom 28. Opstih uslova, smatra
se da je prihvatio racun.

9) Ukoliko platezna sposobnost pretplatnika, njegovo izvrSenje obaveze pla¢anja u
prethodnom periodu, prosjecno koris¢enje usluga, iznos ukupnog duga, Mtel dovodi u
osnovanu sumnju da se pretplatnik nec¢e drzati ugovorenih obaveza placanja ili da c¢e
potrazivanje Mtel-a Dbiti teSko naplativo, Mtel moze zahtijevati od pretplatnika da
polozi odgovarajuce sredstvo obezbjedenja placanja koje je prihvatljivo za Mtel. Ukoliko
pretplatnik to ne ucini, Mtel ima pravo da preduzme iste mjere kao i u slucaju
neizmirivanja obaveza u propisanom roku. Mtel ima pravo da namiri cjelokupno
potrazivanje prema pretplatniku iz polozenog sredstva obezbjedenja plac¢anja.

10) Korisnik prepaid usluge moze koristiti usluge Mtel-a u nov¢anoj protivvrijednosti koja se nalazi
na njegovom prepaid racunu do isteka roka vazenja rac¢una.

14. ZASNIVANjE PRETPLATNICKOG ODNOSA

1) Pretplatnik moze da postane svako pravno i fizicko lice, koje to zahtjeva, ako postoje
tehnicke moguénosti i slobodni kapaciteti za prikljucenje njegovih pretplatnickih
terminalnih uredaja na mrezu Mtel-a i1 ako raspolaze odgovaraju¢im pretplatnickim
uredajima i instalacijama koji ispunjavaju tehnicke i druge uslove predvidene ovim OpStim
uslovima.

2) Pravno ili fizicko lice koje zeli da postane pretplatnik, podnosi zahtjev za zasnivanje
pretplatni¢ckog odnosa/zahtjev za korisc¢enje usluge (dalje u tekstu: Zahtjev).

3) Zahtjev se u pravilu podnosi na obrazcu propisanom od strane Mtel-a. Zahtjev se moze
podnijeti na prodajnom mjestu Mtel-a u pisanoj formi, elektronskoj formi ili putem drugih kanala
za podno3enje zahtjeva definisanih od strane Mtel-a. Isti treba da sadrzi sve podatke koji su potrebni
za zasnivanje pretplatni¢kog odnosa/za koriScenje predmetne
usluge.

4) Potpisivanjem Zahtjeva, korisnik prihvata uslove koriS¢enja usluga utvrdene ovim OpStim
uslovima i Posebnim uslovima. Ukoliko korisnik podnosi zahtjeve u skladu sa tatkom 5.2 Opstih
uslova, smatra se da je korisnik samim podnosenjem zahtjeva prihvatio uslove koriS¢enja utvrdene
Opstim uslovima 1 Posebnim uslovima.Prepaid korisnik prihvata uslove koriS¢enja usluga u
trenutku kupovine prepaid paketa koji sadrzi SIM karticu/ aktivacioni kod ili QR kod za kreiranje
eSIM profila Mtel-a, od kada mu pocinju teci prava i obaveze iz ovih Opstih uslova i Posebnih
uslova. Ovi Opsti uslovi nastavice se primjenjivati i na pretplatnika koji nakon raskida
pretplatni¢ckog ugovora nastavi koristiti usluge Mtel-a kao prepaid korisnik uz zadrzavanje istog
prepaid korisni¢kog broja.
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5) Prilikom podnoSenja Zahtjeva, korisnik je duzan dati na uvid svoje identifikacione
dokumente u skladu sa tatkom 5. Opstih uslova, a koji su neophodni za provjeru identiteta
korisnika u skladu sa vaze¢im propisima. Prilikom podnoSenja zahtjeva u skladu sa tackom 5.2
Opstih uslova, korisnik je duzan dostaviti podatke na nacin kako je definisano navedenom tackom
Opétih uslova, a koji su neophodni za provjeru identiteta korisnika.

6) Mtel ¢e korisnicima dostavljati informacije o ponudi usluga putem pisanih
obavjeStenja/e-maila/telefona/SMS-a, direktnim kontaktom od strane ovlastenog lica, osim ako
korisnik u svom Zahtjevu nije drugacije odredio.

Korisnik moze u svako doba besplatno opozvati ili ograniciti datu saglasnost podnosenjem Zahtjeva
na prodajnom mjestu Mtel-a, odnosno slanjem zahtjeva u pisanom ili elektronskom obliku.

7) Potpisom Zahtjeva korisnik se obavezuje da ¢e poStovati prava intelektualnog
vlasniStva. Korisnik ¢e biti odgovoran za svako krSenje prava intelektualnog vlasnistva Mtel-a i/ili
trecih lica.

8) Pretplatnik koji podnosi zahtjev za promjenu usluge/paketa usluga duzan je da izmiri sve
dospjele obaveze prema Mtel-u za uslugu/paket usluga ¢iju promjenu zahtjeva.

9) Mtel je duzan da se o Zahtjevu izjasni odmah ili najkasnije u roku od osam (8) radnih dana od
dana prijema Zahtjeva. Mtel moze da prihvati, odbije zahtjev u pisanoj formi, odnosno gdje je to
primjereno usmeno, uz obrazlozenje.

10) Mtel moze odbiti Zahtjev korisnika ukoliko:

a) ne postoji tehnicka mogué¢nost ili pretplatnik ne prihvati ponudeno tehni¢ko rjeSenje;
b) korisnik ne ispuni uslove za prikljucenje mrezne terminalne opreme/pretplatnicke
terminalne opreme ili ako se utvrdi da ne postoje tehnicke pretpostavke koje bi korisniku
omogucile trazeni kvalitet usluge;

V) korisnik nije poslovno sposobno lice, a nema valjano odobrenje zakonskog zastupnika;

g) postoji osnovana sumnja da su podaci o identitetu, odnosno pravnoj sposobnosti korisnik,
njegovoj plateznoj sposobnosti i nedostacima u ovlaSéenju ili pravu zastupanja, netacni ili neistiniti;
d) postoji osnovana sumnja da je korisnik zloupotrebljavao, zloupotrebljava ili ima namjeru
zloupotrebljavati usluge Mtel-a ili ako omogucuje zloupotrebu istih od strane trecih lica ili ako
korisnik nije prijavio zloupotrebu usluga od strane trec¢ih lica (ukljucujuéi, ali bez ogranicenja
povredu prava intelektualne svojine);

d) korisnik prema razumnoj procjeni Mtel-a nece biti u mogucnosti ili nema namjeru
izmirivati svoje dugovanje za pruzene usluge, ako je prezaduzen ili nesposoban za placanje,

a ne dostavi odgovarajuce obezbjedenje placanja;

e) korisnik u trenutku podno$enja zahtjeva ima dospjela neizmirena dugovanja prema Mtel-u i ista
na zahtjev Mtel-a ne izmiri. lzuzetno, Mtel nece odbiti zahtjev u slucajevima kada
korisnik navedena dugovanja osporava u sudskom ili kojem drugom vansudskom postupku, sem u
slucaju kada se radi o istoj vrsti usluge izmedu istih ugovorenih strana;
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7) postoji osnovana sumnja da ¢e usluge Mtel-a na osnovu Zahtjeva biti koris¢ene od strane
treceg lica za koje postoje navedeni razlozi za odbijanje Zahtjeva, ukljucujuc¢i ali se ne
ogranicavaju¢i na pruzanje usluga bez odobrenja nadleznih organa, odnosno bez
odgovarajuceg ugovora koji se u tu svrhu zakljucuje sa Mtel-om;

z) je Mtel ve¢ raskinuo pretplatnicki ugovor sa korisnikom zbog povrede ugovora od strane
korisnika, a posebno ako se radi o povredama sigurnosti javnih telekomunikacija i zastite trecih
lica;

i) korisnik na zahtjev Mtela ne pruzi na uvid sve podatke potrebne za zasnivanje
pretplatni¢ckog odnosa u skladu sa ovim Opstim uslovima;

J) korisnik na zahtjev Mtel-a ne pruzi odgovarajuce sredstvo osiguranja placanja, u skladu sa ovim
Opstim uslovima;

k) korisnik ne dostavi pisanu izjavu da je vlasnik nekretnine saglasan sa postavljanjem
mrezne terminalne opreme i izvodenjem potrebnih radova na nekretnini;

I) u ostalim slucajevima predvidenim ovim Opstim uslovima ili posebnim uslovima.

11) U slucaju da Zahtjev podnosi strani drzavljanin, Mtel ima pravo zahtjevati sredstvo
obezbjedenja placanja.
15. REALIZACIJA ZAHTJEVA | TRAJANjE PRETPLATNICKOG ODNOSA

1) Podnosilac Zahtjeva je duzan da obezbijedi ispravnu pretplatnicku instalaciju i/ili
nabavi pretplatnicku terminalnu opremu koja zadovoljava propisane tehnicke uslove.

2) U slucaju da se u postupku realizacije Zahtjeva utvrdi da se zahtjevana usluga ne moze
pruziti iz razloga utvrdenim ovim OpStim uslovima, Mtel ¢e o tome u pisanoj formi,
odnosno gdje je to primjereno usmeno, uz obrazlozenje, obavijestiti korisnika.

3) Ukoliko zahtjev korisnika nije odbijen u skladu sa ovim OpStim uslovima, smatra se da je isti
prihvacen od strane Mtel-a.

4) Pretplatnicki odnos se u pravilu zasniva na neodredeno vrijeme. Pretplatni¢ki odnos na odredeno
vrijeme zasniva se u skladu sa Posebnim uslovima.

5) Pretplatnicki odnos smatra se zasnovanim kada korisnik i Mtel zakljuce odgovarajudi
ugovor o zashivanju pretplatnickog odnosa/ugovor o koris¢enju usluge. Sastavni dio ugovora cine
Posebni uslovi.

6) Prava i obaveze iz pretplatnickog ugovora nastaju od momenta aktivacije usluge.
Aktivacijom usluge smatra se omogucavanje pretplatniku pristupa odgovarajucoj mrezi i
koris¢enje Mtel usluga, a zavisno od prirode i specificnosti svake pojedine usluge.

7) Prepaid usluga se aktivira prvim saobracajnim slu¢ajem generisanim od strane korisnika.
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8) Mtel je duzan da izvrsi aktivaciju usluge u najkracem moguc¢em roku, ne duzem od 30 dana od
dana prihvatanja Zahtjeva, izuzev u slucajevima kada je zbog slozenosti tehni¢kog
rjeSenja neophodan duzi rok za realizaciju usluge. Vrijeme u kojem Mtel nije bio u
mogucnosti prikljuciti pretplatni¢cku terminalnu opremu na mrezu Mtel-a i/ili aktivirati uslugu iz
razloga za koje je odgovoran Pretplatnik nece biti uracunato u rok za prikljucenje i aktivaciju
usluge.

9) Mtel zadrzava pravo izbora wvrste pretplatnickog ugovora u skladu sa vaze¢im
propisima. Pretplatni¢ki ugovori mogu medusobno odstupati u sadrzaju, zavisno od vrste
usluge, kategorije korisnika i sl.

10) Ako pretplatnik ne obezbjedi uslove za aktivaciju usluge u roku od 60 dana od dana
zasnivanja pretplatnickog odnosa, smatrace se da pretplatnicki odnos nije zasnovan.

11) Mtel i pretplatnik mogu zakljuciti pretplatnicki ugovor sa minimalnim periodom
trajanja ugovora koji ne moze biti duzi od 24 mjeseca, izuzev u slu¢aju kada pretplatnik - pravno
lice zahtijeva duzi period pretplatnickog ugovora.

U slucaju da pretplatnik prije isteka minimalnog perioda trajanja ugovora jednostrano
raskine/otkaze ugovor ili ako ugovor bude raskinut krivicom pretplatnika prije isteka
minimalnog perioda trajanja ugovora, pretplatnik ¢e biti duzan da, pored redovnih
dospjelih obaveza, Mtelu nadoknadi Stetu po osnovu minimalnog perioda trajanja ugovora, a u
skladu sa ugovorom, Posebnim uslovima i vaze¢im Cjenovikom Mtela, ukljucujuci i sve
eventualne pogodnosti dodijeljene na osnovu minimalnog perioda trajanja ugovora. Obaveza
uplate navedenih naknada od strane pretplatnika dospijeva na dan raskida/otkaza
pretplatni¢kog ugovora.

Pod naknadom Stete iz prethodnog stava podrazumijeva se kako sljedi:
a) iznos prestale mjesecne pretplate do isteka minimalnog perioda trajanja ugovora;

b) obaveza placanja razlike izmedu pune cijene koju bi pretplatnik platio prema
Cjenovniku i cijene koju je pretplatnik plac¢ao do trenutka prestanka ugovornog odnosa,

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

d) obaveza placanja razlike do pune cijene terminalne opreme koju je pretplatnik kupio
od Mtel-a u okviru ponude Mtel-a uz zakljucivanje ugovora sa minimalnim periodom
trajanja ugovora;

e) pogodnosti dodijeljene po osnovu minimalnog perioda trajanja ugovora zakljucenog u
okviru promotivnih ponuda;

f) druge obaveze u vezi sa ugovorenim u skladu sa minimalnim periodom trajanja ugovora,
Posebnim uslovima, Cjenovnikom i ugovorom.
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12) Korisnik je duzan da usluge koristi iskljucivo za sopstvene potrebe. Korisnik ima samo pravo
koriS¢enja usluga, bez mogu¢nosti prenosSenja prava koriséenja bilo koje usluge na treca lica po bilo
kom osnovu i/ili omogucavanja tre¢im licima koriS¢enja bilo kakvih resursa Mtel mreze koji su
korisniku dostupni koris¢enjem usluga.

13) Telekomunikaciona mreza ostaje iskljucivo u vlasnistvu Mtel-a.

14) Korisnik je duzan da se pridrzava svakog uputstva i obavjeStenja Mtel-a koje se odnosi
na pravilno koris¢enje usluge.

16. USLUGE KOJE SAMIM UKLjUCIVANEM/DODJELjIVANJEM MOGU
PROUZROKOVATI TROSKOVE KORISNIKU ILI TRECOJ STRANI

1) Usluge koje samim ukljucivanjem/dodjeljivanjem mogu prouzrokovati troskove korisniku
ili tre¢oj strani, bez da je korisnik preduzeo radnju za pokretanje navedene usluge, mogu se
ukljuciti samo na zahtjev korisnika. Ovo se ne odnosi na pustanje novih funkcionalnosti,
kojima se poboljSavaju mogucnosti koriS¢enja postojecih usluga, o ¢emu ¢e Korisnik
prethodno biti obavjesten.

17. PRESELJENjJE PRETPLATNICKE TERMINALNE OPREME

1) Pretplatnik moze zahtijevati preseljenje pretplatnicke terminalne opreme na drugu
lokaciju prikljucenja, a Mtel je duzan da trazeno preseljenje izvrSi, ako za to postoje
tehnicke moguénosti.

2) Pod preseljenjem se podrazumijeva preseljenje pretplatnicke terminalne opreme na
drugu lokaciju unutar mreze Mtel-a.

3) Ako Mtel nema tehnicke moguénosti da izvrSi zahtjevano preseljenje, duzan je da o tome
pisanim putem obavijesti pretplatnika u roku od 8 dana od dana prijema zahtjeva i da
pretplatnicku terminalnu opremu isljuci iz saobracaja/telekomunikacione mreze na dan
koji je pretplatnik odredio u zahtjevu.

Do realizacije zahtjeva, prava iz obaveze i pretplatnickog ugovora miruju. Za vrijeme
mirovanja pretplatni¢ckog odnosa pretplatnik ne placa pretplatu.

4) Za preseljenje pretplatnicke terminalne opreme pretplatnik placa naknadu u skladu sa
vaze¢im Cjenovnikom.

5) Poslije podnosenja zahtjeva za preseljenje i iskljucenja pretplatnicke terminalne

opreme iz saobracaja/telekomunikacione mreze pretplatnik ne moze da raspolaze
prikljuckom na staroj lokaciji.
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18. PROMJENA U NAZIVU PRETPLATNIKA | PRENOS PRETPLATNICKOG
ODNOSA

1) Promjena u nazivu pretplatnika podrazumijeva promjenu imena i/ili prezimena Zdcija
posljedica nije promjena licnosti  pretplatnika ili  promjenu naziva poslovnog
pretplatnika.

Promjena u nazivu pretplatnika realizovace se, na zahtjev pretplatnika, promjenom u bazi
podataka, bez zakljucivanja ugovora.

2) Pod prenosom pretplatnickog odnosa podrazumijeva se prenos svih prava i obaveza iz
pretplatni¢kog ugovora na trece lice.

3) Pretplatnik moze, bez naknade, prenijeti pretplatnicki odnos u fiksnoj mrezi Mtel-a na drugog
rezidencijalnog ili  poslovnog pretplatnika, pod wuslovom da novi pretplatnik
nastavi koristiti postojecu terminalnu opremu u fiksnoj mrezi Mtel-a na istoj lokaciji i ukoliko novi
pretplatnik ispunjava sve uslove za zasnivanje pretplatnickog odnosa
predvidene ovim Opstim uslovima.

4) Prenos pretplatnickog odnosa u fiksnoj mrezi Mtel-a sa rezidencijalnog na poslovnog
pretplatnika moze da se izvrSi pod uslovom da se uz zahtjev prilozi rjeSenje nadleznog
organa o vlasniStvu nad pravnim licem/osnivanju radnje.

5) Pretplatnik moze pretplatnicki odnos u mobilnoj mrezi Mtel-a prenijeti na drugog pretplatnika
pod uslovom da novi pretplatnik nastavi da koristi isti pretplatni¢ki broj i ukoliko novi pretplatnik
ispunjava sve uslove za zasnivanje pretplatni¢ckog odnosa predvidene ovim Opstim uslovima.

6) Prenos pretplatnickog odnosa realizovace se zakljucivanjem ugovora 0 zasnivanju
pretplatni¢ckog odnosa sa novim pretplatnikom.

7) Zahtjev za promjenu u nazivu pretplatnika/zahtjev za prenos pretplatnickog odnosa
podnosi se najkasnije u roku od 90 dana od dana nastale promjene.

Ako se zahtjev iz prethodnog stava ne podnese u navedenom roku postupa se u skladu sa
tatkama 29. i 30. ovih Opstih uslova.

19. PROMJENE PODATAKA O PRETPLATNIKU
1) Pretplatnik je obavezan obavijestiti Mtel o svim promjenama podataka, a posebno
podataka koji se smatraju bitnim elementima rac¢una, radi ispravnog ispostavljanja racuna i dostave

racuna, opomena i obavjestenja.

2) Ukoliko pretplatnik ne obavijesti Mtel o promjeni podataka iz prethodnog stava, te
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ukoliko zbog takvog propusta Mtel-ovi racuni, opomene i obavjeStenja ne mogu biti
dostavljeni pretplatniku, smatrace se da je dostava valjano izvrSena. Isto ukljucuje, ali
se ne ograni¢ava, na racune i opomene za placanje koje ¢e Mtel upucivati na posljednju
dostavljenu adresu pretplatnika.

20. ISPIS RACUNA ZA PRUZENE USLUGE

1) Na zahtjev pretplatnika, Mtel c¢e pretplatniku omogudéiti ispis racuna za pruzene
usluge za zavrSeni obracunski period, ne vise od 11 obra¢unskih perioda unazad.
Ispis racuna sadrzi: pozvani broj, datum, vrijeme, kolicinu (vrijeme trajanja, broj
SMS, MMS, koli¢ina prenesenih podataka) obracunatu vrijednost, kao i druge osnove
obrac¢una usluga.

2) Mtel ¢e ispis racuna u elektronskom obliku obezbijediti bez naknade, a u
Stampanom obliku uz pla¢anje naknade u skladu sa vaze¢im Cjenovnikom Mtel-a.

3)U slucaju obrazlozenog prigovora na ispostavljeni racun, ispis racuna ¢e se na
zahtjev korisnika izdati bez naknade.

21. ZABRANA ODLAZNIH POZIVA | PORUKA

1) Na zahtjev pretplatnika, Mtel ¢e pretplatniku bez naknade, omoguciti:

a) zabranu odredenih wvrsta odlaznih poziva, odnosno zabranu poziva na odredene
vrste brojeva, a koja se odnosi iskljucivo na pozive koji se naplacuju, pri ¢emu ce
Mtel omoguciti pozivanje brojeva prema hitnim sluzbama.

b) zabranu slanja i/ili  primanja kratkih tekstualnih poruka (SMS poruke) i
multimedijalnih poruka (MMS poruke) u okviru usluga sa dodatnom vrijednoscu.

22. PRENOSIVOST TELEFONSKIH BROJEVA | 1ZBOR | PRETHODNI IZBOR
OPERATORA

1) Pojam usluga prenosivosti telefonskih brojeva
1.1) Pod uslugama prenosivosti telefonskih brojeva podrazumijevaju se usluge koje
omogucavaju  korisnicima telefonskih  brojeva da, u okviru javno raspolozivog

telefonskog servisa, zadrze svoje telefonske brojeve nezavisno od izbora usluga
koje daju javno raspolozivi telefonski servisi.

1.2) Korisnik telefonskog broja je rezidencijalni ili poslovni korisnik kome je za
realizaciju javne telefonske usluge dodjeljen telefonski broj po osnhovu zakljuc¢enog
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pretplatnickog ugovora (pretplatnik), ili mu je telefonski broj dodjeljen za uslugu
koja se pruza u skladu sa ovim Opstim uslovima, bez prethodnog zakljuc¢ivanja
pisanog ugovora.

1.3) Ovom wuslugom ne daje se pravo na prenos telefonskih brojeva iz fiksne
telekomunikacione mreze u javhu mobilnu telekomunikacionu mrezu i obrnuto.

1.4) Ovom uslugom ne daje se pravo na prenos pojedinacnih telefonskih brojeva u
VPN ili ISDN seriji.

1.5) U slucaju prenosa telefonskog broja u mobilnoj mrezi, Mtel ¢e omoguditi
korisniku telefonskog broja da zadrzi postojeci telefonski broj.

1.6) U slucaju prenosa telefonskog broja u fiksnoj telefonskoj mrezi, Mtel ¢e
omoguciti korisniku telefonskog broja da zadrzi postojeci telefonski broj, i to:
a) za geografske brojeve na geografskoj lokaciji koja se nalazi u podrucju
mrezne grupe kojoj pripada korisnik telefonskog broja, podnosilac zahtjeva;
b) za negeografske brojeve na bilo kojoj lokaciji.

1.7) Usluge koje se stavljaju na raspolaganje korisniku telefonskog broja bice
odredene ponudom koju Mtel obezbjeduje u skladu sa svojim tehnickim moguénostima.

2) Prenos telefonskog broja u mrezu Mtela

2.1) Postupak prenosa telefonskog broja u mrezu Mtela zapocinje u momentu kada
korisnik telefonskog broja na prodajnom mjestu Mtela podnese pisani Zahtjev za
prenos telefonskog broja.

Zahtjev za prenos telefonskog broja moze podnijeti svako, pravno ili fizicko
lice, u skladu sa tackom 14.1) Opstih uslova. Ovaj zahtjev se ujedno smatra |
zahtjevom za zasnivanje korisni¢kog odnosa.

Korisnik telefonskog broja koji ima status pretplatnika uz Zahtjev za prenos
telefonskog broja duzan je priloziti dokumente u skladu sa tackom 5. Opstih
uslova i originalni primjerak potvrde o izmirenim dugovanjima prema operatoru
davaocu broja u dijelu koji se odnosi na telefonski broj za koji se zahtjeva prenos.

Korisnik telefonskog broja koji nema status pretplatnika moze podnijeti Zahtjev za prenos
telefonskog broja ukoliko stavi na uvid SIM karticu/ terminalni uredaj sa eSIM profilom, PUK broj
I potpiSe izjavu o pravu koriS¢enja broja.

Kada je korisnik telefonskog broja ograniceno poslovno sposobno lice, Zahtjev za prenos
telefonskog broja podnosi se uz odobrenje zastupnika - lica koje je zakonom kao takvo odredeno.

2.2) Mtel je duzan da provjeri da li je telefonski broj prenosiv kao i validnost
podataka navedenih u Zahtjevu za prenos telefonskog broja, te da provjeri da li je
korisnik  telefonskog  broja  prilozio potvrdu 0 izmirenju dugovanja  prema
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operatoru davaocu broja u dijelu koji se odnosi na telefonski broj za koji se
zahtijeva prenos.

2.3) Ukoliko su ispunjeni uslovi propisani u tackama 22.2.2) i 14. Opstih uslova,
korisnik  telefonskog broja, koji zeli status pretplatnika, na dan podnoSenja
Zahtjeva za prenos telefonskog broja zakljucuje ugovor o zasnivanju pretplatnickog
odnosa sa Mtel-om.

2.4) Korisnik telefonskog broja, koji ne zeli status pretplatnika, koristice usluge
Mtel-a bez prethodnog zakljuc¢ivanja ugovora o zasnivanju pretplatnickog odnosa.

2.5) Prava 1 obaveze Kkorisnika telefonskog broja nastaju od momenta realizacije
usluge prenosa telefonskog broja, odnosno priklju¢enja prenesenog telefonskog
broja na mrezu Mtel-a.

2.6) Mtel je duzan da telefonskim putem obavijesti korisnika telefonskog broja o
odlaganju Zahtjeva za prenos telefonskog broja, a pisanim putem o odbijanju
Zahtjeva za prenos telefonskog broja.

2.7) U slucaju da ne postoje razlozi iz tacke 22.3.3), Mtel ¢e izvrSiti  prenos
telefonskog broja na dan odreden ugovorom/Zahtjevom za prenos telefonskog
broja.

2.8) Mtel je duzan da izvrSi prenos telefonskog broja u vremenu od 13:00 do 16:00
sati na dan koji je odreden u Zahtjevu za prenos telefonskog broja, ili u slucaju
odlaganja Zahtjeva za prenos telefonskog broja na dan koji ¢e se naknadno
odrediti.

2.9) Period u kojem preneseni telefonski broj nije u funkciji usljed realizacije
usluge prenosa telefonskog broja ne smije biti duzi od tri (3) sata u odnosu na
vrijeme koje je odredeno u Zahtjevu za prenos telefonskog broja izmedu Kkorisnika
telefonskog broja i Mtel-a.

2.10) Kaorisnik telefonskog broja moze odustati od podnesenog zahtjeva za prenos
telefonskog broja najkasnije jedan (1) dan prije dogovorenog datuma prenosa
telefonskog broja. U ovom slucaju, korisnik telefonskog broja je duzan Mtel-u
podnijeti pisanu izjavu o0 odustajanju od Zahtjeva za prenos telefonskog broja. Uz
izjavu 0 odustajanju od Zahtjeva za prenos telefonskog broja korisnik telefonskog
broja je duzan priloziti jedan od sljedec¢ih dokaza:

a) da je operatoru davaocu broja podnio pisanu izjavu o0 zadrzavanju Kkorisni¢kog
odnosa ili

b) da je podnio Zahtjev za prenos telefonskog broja kod drugog operatora koji nije
davalac broja i 0 tome pisanim putem obavijestio operatora davaoca broja ili
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V) da je operatoru davaocu broja podnio pisanu izjavu o raskidu korisni¢kog, a telefonski broj za
koji je prvobitno podnesen Zahtjev za prenos telefonskog broja ne namjerava vise koristiti.

2.11) Korisnik telefonskog broja je duzan da Mtel-u plati naknadu za prenos
telefonskog broja. Cijena telefonskog prikljucka nije uracunata u naknadu za
prenos telefonskog broja.

Naknada za prenos telefonskog broja i cijena telefonskog prikljucka utvrduju se
cjenovnikom.

3) Prenos telefonskog broja iz mreze Mtel-a

3.1) Postupak prenosa telefonskog broja iz mreze Mtel-a zapocinje u momentu kada
Mtel primi Zahtjev za prenos telefonskog broja od operatora primaoca broja.
Zahtjev za prenos telefonskog broja smatrace se zahtjevom Kkorisnika telefonskog
broja za prestanak korisnickog odnosa kod Mtel-a u odnosu na telefonski broj za
koji se zahtijeva prenos sa danom uspjesnog prenosa broja.

3.2) Mtel ¢e bez odgadanja sprovesti postupak prenosa telefonskog broja i izvrSiti
prenos telefonskog broja na dan utvrden izmedu korisnika telefonskog broja i
operatora primaoca broja, a o0 kojem je operator primalac broja obavijestio Mtel.
U slucaju postojanja razloga iz tacke 22.3.3), Mtel je duzan da, u roku od tri (3)
radna dana od dana prijema Zahtjeva za prenos telefonskog broja, pisanim putem
obavijesti operatora primaoca broja o0 razlozima nemoguc¢nosti ili kaSnjenja u
prenosu telefonskog broja.

3.3) Mtel nije obavezan omoguciti prenos telefonskog broja u slucaju postojanja jednog
od sljedecih razloga :

a) podneseni Zahtjev za prenos telefonskog broja sadrzi formalne nedostatke Kkoji
onemogucavaju postupanje ukljucéuju¢i i neizmiren dug po osnovu koriStenja broja za
koji se trazi prenos, a ti nedostaci se ne otklone u ostavljenom roku;

b) podnosilac Zahtjeva za prenos telefonskog broja nije Kkorisnik telefonskog broja
za koji se trazi prenos niti je punomocénik korisnika tog broja;

V) mobilni aparat koji koristi podnosilac Zahtjeva za prenos telefonskog broja
evidentiran je na listi ukradenih aparata;

d) broj za koji podnosilac Zahtjeva za prenos telefonskog broja trazi prenosivost je
privremeno iskljucen;

d) tokom realizacije prenosa telefonskog broja ustanovi se zloupotreba koriSéenja
telefonskog broja za koji se trazi prenosivost, za vrijeme dok se ne odluci o takvom
krsenju i daljem pravu na korisc¢enje telefonskog broja;

e) ako se telefonski broj za koji se trazi prenosivost ve¢ nalazi u postupku prenosa.

34) Rok do kojeg Mtel moze odloziti prenos telefonskog broja zavisi od
otklanjanja smetnji iz tacke 22.3.3).
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3.5) Mtel je duzan omoguciti prenos telefonskog broja u vremenu od 13:00 do 16:00
sati na dan koji je odreden u Zahtjevu za prenos telefonskog broja, ili u slucaju
odlaganja Zahtjeva za prenos telefonskog broja na dan koji ¢e se naknadno
odrediti.

3.6) Ukoliko korisnik telefonskog broja podnese Zahtjev za prenos telefonskog broja
koji se koristi po  osnovu  jednog ugovora 0 koriS¢enju razlicitih
telekomunikacionih  usluga, Zahtjev za prenos telefonskog broja smatrace se
zahtjevom za prestanak pretplatnickog odnosa za sve telekomunikacione usluge
koje se koriste po ovom ugovoru. U ovom slucaju, korisnik telefonskog broja moze
podnijeti  novi zahtjev za  zasnivanje  pretplatnickog odnosa za  koriSéenje
telekomunikacione usluge na koju se ne odnosi Zahtjev za prenos telefonskog
broja.

3.7) Korisnik telefonskog broja je duzan da, do momenta podnoSenja Zahtjeva za
prenos telefonskog broja ili do naknadno ostavlijenog roka, izmiri sva dugovanja
na ime usluga pruzenih putem telefonskog broja za koji se podnosi zahtjev za
prenos telefonskog broja, a koja su nastala do momenta podnoSenja Zahtjeva za
prenos telefonskog broja.

3.8) Ukoliko korisnik telefonskog broja zahtjeva prenos telefonskog broja u toku
minimalnog perioda trajanja ugovora, bi¢e duzan da izmiri obaveze u skladu sa
zaklju¢enim ugovorom.

3.9) Mtel ¢e na zahtjev Kkorisnika telefonskog broja besplatno izdati potvrdu o
izmirenju dugovanja, u roku ne duzem od tri radna dana od dana zaprimanja
zahtjeva za izdavanje potvrde.

3.10) Prestankom pretplatnickog odnosa korisnik telefonskog broja je duzan da vrati
mreznu terminalnu opremu.

3.11) Ukoliko je korisnik telefonskog broja zakljucio sa Mtel-om pretplatnicke
ugovore za koris¢enje telekomunikacionih usluga za koje nije zatrazena usluga
prenosivosti  telefonskog broja, iste nastavlja da Kkoristi u skladu sa uslovima
iz pretplatnickih ugovora.

3.12) Korisnik telefonskog broja koji nema status pretplatnika ne moze od Mtel-a
zahtijevati bilo kakvu naknadu na ime neiskoriStenog saobracaja i/ili iznosa na
racunu.

4) Podnosenje ponovnog zahtjeva za prenos telefonskog broja

4.1) Korisnik telefonskog broja koji je izvrSio prenos telefonskog broja ne moze
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ponovo traziti prenos istog telefonskog broja u vremenskom periodu kracem od tri
mjeseca od dana posljednjeg prenosa tog telefonskog broja.

5) Govorno upozorenje

5.1) Prilikom uspostavljanja poziva prema prenesenom telefonskom broju Mtel kao
polazni operator je duzan da, na zahtjev korisnika, prije uspostave poziva, iste
obavijesti besplatnom govornom porukom da se uspostavlja poziv prema prenesenom
telefonskom broju.

5.2) Mtel kao polazni operator duzan je da omogu¢i korisnicima informacije o
prenesenim brojevima i cijenama poziva prema tim brojevima.

5.3) Mtel kao polazni operator ¢e omoguciti svojim korisnicima da pisanim putem
ili putem besplatnog poziva na broj govornog automata uklju¢e govorno upozorenje iz
tacke 22.5.1). Usluga ukljucenja govornog upozorenja je besplatna.

6) Izbor i prethodni izbor operatora

6.1) Korisniku Mtel-a je omoguceno Kkoris¢enje usluga drugog operatora putem usluge
izbor i prethodni izbor operatora.

6.2) Mtel nije odgovoran za kvalitet odlaznog saobracaja ostvarenog putem usluga
izbor i prethodni izbor operatora.

23. ODGOVORNOST I RJESAVANSE SPOROVA

1) Mtel odgovara za stvarnu Stetu za koju korisnik dokaze da je nastala kao
posljedica namjere ili krajnje nepaznje Mtel-a i nije odgovoran za izmaklu Korist.

2) Mtel ne odgovara za neautorizovani pristup ili smetnje na uredaju korisnika kada
korisnik pristupa Internetu preko mobilne mreze Mtel-a.

3) Mtel nije odgovoran za sadrzaj komunikacije ostvarene koriS¢enjem usluga Mtel-a
I isto je u domenu odgovornosti korisnika.

4) Mtel nece biti odgovoran za bilo kakvu Stetu nastalu iz razloga koji su van njegove
kontrole, kao Sto su wviSa sila ili neizvrSavanje obaveza operatora drugih
telekomunikacionih  mreza, ili akt nadleznog organa/Agencije ili prestanak prava iz
dozvola Agencije.

5) Mtel nece biti odgovoran za Stetu nastalu oStecenjem mreze Mtel-a od strane
trecih lica, te za eventualnu Stetu nastalu tokom nuznog odrzavanja mreze Mtel-a, a
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koje bi moglo imati uticaja na kvalitet usluga, kao ni za izmaklu korist nastalu zbog
tehnickih  smetnji za vrijeme koriS¢enja usluga, osim ukoliko je izmakla korist
posljedica namjere ili krajnje nepaznje Mtel-a.

6) Mtel necée biti odgovoran za Stetu koja je nastala usljed neispravnosti
pretplatni¢ke terminalne opreme ili za Stetu za koju je odgovoran korisnik.

7) Mtel neée biti odgovoran za kvalitet usluga koje drugi operatori javnih
telekomunikacionih usluga pruzaju Kkorisnicima usluga Mtel-a preko mreze Mtel-a.
Mtel nije odgovoran za kvalitet usluga drugih operatora prilikom Kkoris¢enja usluge
u romingu u njihovim mrezama kao ni za eventualne greSke u podacima koje su
dostavili drugi operatori, a na osnovu kojih se wvrSi obracun wusluga pruzenih
korisniku u romingu.

8) Sporovi izmedu Mtel-a i korisnika rjeSavace se pred nadleznim sudom.

24. ZAHTJEVI ZA NAKNADU STETE

1) Korisnik podnosi zahtjev ~za naknadu Stete Mtel-u u pisanoj  formi.
U zahtjevu, Kkorisnik je duzan da se opredjeli za visinu potrazivanja i da navede
¢injenice i podnese dokaze na kojima zasniva svoj zahtjev.

2) Ukoliko se tokom pretplatnickog odnosa pojave zahtjevi za naknadu Stete iz
pretplatnickog ugovora, pretplatnik ima pravo traziti isplatu naknade Stete samo
ako Mtel prihvati ova potrazivanja ili ako su takva potrazivanja utvrdena
pravosnaznom  sudskom odlukom ili  drugom konaénom odlukom odgovarajuceg
nadleznog tijela.

3) Korisnik nema pravo na naknadu Stete ako nema uzroc¢ne veze izmedu Stete i radnje
Mtel-a.

4) Mtel nije odgovoran za izmaklu Kkorist, gubitak podataka, niti ¢e biti odgovoran za
Stetu uzrokovanu bilo kakvim nezakonitim Kkoris¢enjem svojih usluga ili krSenjem
ugovornih obaveza od strane Kkorisnika ili trecih lica kojima je to omoguceno
koriS¢enje usluge od strane korisnika.

5) Ukoliko je u odredenom periodu usluga pruzena na nacin da nije zadovoljen
ugovoreni minimalni nivo kvaliteta usluge, a pri ¢emu je 1 dalje moguce pruzanje
usluge, Mtel ¢e proporcionalno trajanju navedenog perioda umanjiti cijenu mjesecne
pretplate za koriS¢enje usluge.

6) U slucaju vise fakturisanog iznosa, Mtel ¢e izvrSiti korekciju rac¢una, bez obzira
nato da li je korisnik zahtijevao korekciju racuna ili nije.
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25. SMETNjE U MREZI MTEL-A

1) lako su usluge u Mtel mrezi visoke raspolozivosti, Mtel ne moze garantovati da

¢e njegova mreza raditi bez prekida ili kvarova. Mtel zadrzava pravo da izvodi
radove na odrzavanju svoje mreze u bilo koje vrijeme Sto moze izazvati djelimican
ili potpun prekid pruzanja neke ili svih usluga. U slucaju da c¢e planirani prekid

trajati duze od 2 sata, Mtel c¢e blagovremeno, na odgovaraju¢i nacin obavijestiti
korisnika.

2) Smetnje u mrezi Mtel-a, Mtel ¢e otkloniti u najkracem mogucem roku, ne duzem od
3 dana od trenutka prijave, ukljucéujuc¢i i neradne dane, osim u slucaju slozene smetnje
Cije otklanjanje zahtjeva duzi rok. Mtel ¢e na odgovaraju¢i nacin obavijestiti
korisnike o nastalim smetnjama.

3) Ukoliko je sa korisnikom ugovoren poseban nivo odrzavanja, Mtel ¢e otkloniti
smetnju pod uslovima i u roku koji su ugovoreni.

4) Prijava smetnje dostavlja se Mtel-u u pisanom ili elektronskom obliku ili
pozivom sluzbe za korisnike.

5) Ukoliko zbog smetnje/prekida i/ili smanjenja kvaliteta usluge iz razloga koji se
nalaze na strani Mtel-a, usluga nije bila raspoloziva korisniku duze od 24 sata,
mjesecna pretplata ¢e se umanjiti srazmjerno broju dana trajanja smetnje/prekida
i/ili smanjenja kvaliteta usluge. Ovo se ne odnosi na slucajeve kvara pretplatnicke
terminalne opreme, kvara na pretplatnickim instalacijama i/ili produzenja radova
usljed otklanjanja smetnji/kvara  uzrokovanih namjerom ili krajnjom nepaznjom
korisnika. Vrijeme u kojem Mtel-u nije omoguéen pristup pretplatnickoj terminalnoj
opremi iz razloga Kkoji su izvan kontrole Mtel-a nece biti uraéunato u vrijeme
trajanja smetnje iz ovog stava.

6) Mtel nece biti odgovoran za funkcionisanje mreze i kvalitet usluge u slucaju da
su kvalitet i raspolozivost usluga pod uticajem uzroka Kkoji izazivaju promjene kojima
je podlozan radio mobilni sistem, ukljucuju¢i ali se ne ogranicavaju¢i na fizicke
smetnje, atmosferske uslove, interferenciju i dr.

7) Smetnjom iz ove tacke ne smatra se nemoguc¢nost koriSéenja usluge usljed
nepokrivenosti odredenog podruc¢ja mobilnom mrezom Mtel-a.

26. KVALITET USLUGE

1) Mtel odrzava nivo parametara kvaliteta usluga koje pruza Kkorisnicima unutar
zadanih vrijednosti u skladu sa vaze¢im zakonskim i podzakonskim propisima, te
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medunarodnim normama i preporukama iz oblasti telekomunikacija i obavezama
predvidenim dozvolama izdatih od strane Agencije.

2) Mtel osigurava ispravan i neometan rad mreze i u tu svrhu wvrSi redovna
odrzavanja svojih mreznih kapaciteta, te nadzire funkcionisanje i kvalitet usluge u
skladu sa tehnickim standardima i propisima.

3) Mtel osigurava da se instalacija, rad 1 odrzavanje mreze i cjelokupne opreme
vezane za mrezu obavljaju u skladu sa vaze¢im medunarodnim i drzavnim ekoloSkim
odredbama i praksama.

4) Pristupna brzina pojedine Mtel usluge je maksimalna prenosna brzina koja je
podlozna promjenama zavisno od opterecenja mreze.

5) Korisnik je saglasan i prihvata da u okviru tehni¢kih i operativnih moguénosti
Mtel mreze postoji moguénost da pojedina usluga neée biti dostupna u svako vrijeme i
na svakom mjestu. Takode, Korisnik je saglasan i prihvata da usljed navedenog moze
do¢i do kaSnjenja u slanju, odnosno primanju podataka koji se prenose putem Mtel
mreze.

6) Mtel nije obavezan platiti naknadu Stete ako je nivo kvaliteta obavljene usluge
manji od propisanog zbog razloga koji se nalaze na strani korisnika i zbog objektivnih
uzroka koji se nisu mogli predvidjeti niti izbje¢i ili ukloniti (visa sila), Sto
ukljucuje i smetnje izvan sistema Mtel mreze.

27. NAPLATA POTRAZIVANjA

1) Korisnik je duzan izmiriti cjelokupni iznos racuna do dana dospije¢ca navedenog
na racunu.

2) Ukoliko Korisnik ne plati cjelokupni iznos racuna do dana dospije¢ca navedenog na
racunu, Mtel ¢e mu dostaviti opomenu za placanje racuna (u daljem tekstu: opomena).
Opomena se moze dostaviti korisniku pisanim ili elektronskim putem, ukljucujuci
SMS, kao 1 putem racuna. Opomena sadrzi upozorenje da ¢e Mtel privremeno
iskljuciti  pretplatnicku  terminalnu  opremu/privremeno  prekinuti  pruzanje  usluge
ako Korisnik ne izmiri dugovanja ni u roku od 15 dana od dana ispostavljanja
opomene.

3) Korisnik koji podnese prigovor u skladu sa tackom 28. ovih Opstih uslova, bice
duzan platiti do datuma dospijeca nesporni dio iznosa racuna.

4) Ukoliko Korisnik ne izmiri dospjelo dugovanje po opomeni, a nije podnio prigovor
u skladu sa tackom 28. ovih Opstih uslova, Mtel ima pravo, u skladu sa tackom 209.
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Opstih uslova, privremeno iskljuciti pretplatnicku terminalnu opremu/privremeno prekinuti
pruzanje usluge.

5) Ukoliko Korisnik ne izmiri dospjelo dugovanje u roku od 30 dana od dana
privremenog iskljucenja  pretplatnicke  terminalne  opreme/privremenog prekida
pruzanje  usluge, Mtel ima pravo trajno iskljuciti  pretplatnicku  terminalnu
opremu/trajno  prekinuti pruzanje usluge i raskinuti pretplatnicki ugovor, u skladu
sa tackom 30. Opstih uslova.

6) U slucaju iskljucenja pretplatnicke terminalne opreme/privriemenog ili  trajnog
prekida pruzanja usluge, iz stavova 4) i 5) ove tacke, Mtel nec¢e odgovarati za bilo
koju Stetu koja moze nastati Korisniku.

7) Korisnik je saglasan i prihvata da Mtel moze ustupiti potrazivanja koja ima
prema korisniku tre¢im licima, bankama, 1 agencijama za naplatu potrazivanja, na
nacin i u skladu sa vaze¢im propisima, pri ¢emu Korisnik ne snosi troskove
ustupanja niti  bilo koje druge troSkove koji bi mogli nastati iz ustupanja
potrazivanja.

8) Aktiviranje i koriS¢enje prepaid usluge

8.1) Trenutkom aktiviranja prepaid usluge pocinje te¢i rok dopune prepaid racuna.
Korisnik vrSi dopune prepaid raéuna na nacin i u rokovima predvidenim posebnim
uslovima.

8.2) Korisnik moze koristiti Mtel usluge u novcanoj vrijednosti koja se nalazi na
korisnikovom prepaid racunu do isteka roka vazenja prepaid racuna koje je definisano
posebnim uslovima, zavisno od iznosa pojedinacne dopune. Rok vazenja dopune
pocinje te¢i od trenutka dopune prepaid racuna. Rokovi upotrebe dopuna se ne mogu
sabirati. Ako tokom roka upotrebe prethodne dopune dode do nove dopune prepaid
racuna, vrijedi rok vazenja dopune koji istice kasnije.

Ukoliko rok vazenja dopune istekne bez obzira na stanje prepaid racuna, Mtel moze
priviemeno iskljuciti  prepaid uslugu. Privremeno iskljucenje ¢e trajati do dana
dopune prepaid racuna, a najkasnije do isteka krajnjeg roka u kojem Korisnik moze
izvrSiti  dopunu prepaid racuna, definisanog posebnim wuslovima 1 Kkoji pocinje teci
istekom roka vazenja prepaid racuna. Ukoliko Korisnik ne dopuni prepaid racun do
isteka krajnjeg roka u kojem moze dopuniti prepaid racun, Mtel moze trajno iskljuciti
prepaid uslugu.

8.3) Ukoliko se iznos na prepaid racunu potroSi u toku trajanja odlaznog poziva isti
¢e biti prekinut.
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28. RJESAVAN]E PRIGOVORA KORISNIKA

1) Korisnik ima pravo da Mtelu podnese prigovor u vezi racuna/obracuna za izvrSenu
uslugu, ispravnosti  korisnicke  terminalne  opreme, kvaliteta izvrSene  usluge,
povrede odredbi pretplatnickog ugovora. Pod korisnickom terminalnom opremom
podrazumjevaju se tehnicki slozeni aparati osigurani garancijom proizvodaca, a Kkoje
je korisnik kupio prema vaze¢em Cjenovniku Mtela.

2) Korisnik podnosi prigovor u pisanom obliku ili elektronskim putem, u roku od
trideset (30) dana od dana fakturisanja usluge.

Prigovor se podnosi na prodajnim mjestima Mtel-a, dostavljanjem poStom na adresu
Mtel-a, elektronskim putem ili putem sluzbene web stranice Mtel-a. Mtel ¢e putem
rauna i sluzbene web stranice upoznati korisnika o uslovima podnoSenja
prigovora, a posebno o rokovima i nacinu podnoSenja prigovora, nazivu i sjediStu,
adresi elektronske poste i telefaksa za podnoSenje prigovora.

3) lzuzetno, korisnik moze podnijeti prigovor na iznos racuna i poslije isteka roka
iz prethodnog stava, a najkasnije u roku od 60 dana od dana fakturisanja usluge,
ukoliko dokaze da u propisanom roku nije bio u mogu¢nosti da podnese prigovor.

4) Ukoliko prigovor nije podnesen u skladu sa ovom tackom, smatrace se da je iznos
racuna prihvacen.

5) Mtel provodi postupak utvrdivanja opravdanosti prigovora u prvom stepenu,
donosi odluku o opravdanosti prigovora, te o istoj pisanim putem obavjeStava
korisnika u roku od 30 dana od dana podnoSenja prigovora, izuzev ukoliko zakonskim
ili podzakonskim aktom nije predviden drugaciji rok.

6) Na prvostepenu odluku o opravdanosti prigovora, korisnik ima pravo u roku od 15
dana od dana dostavljanja odluke, podnijeti prigovor Drugostepenom organu Mtel-a za
rjeSavanje prigovora korisnika. Drugostepeni organ Mtel-a za rjeSavanje prigovora
korisnika donosi odluku o opravdanosti prigovora, te o0 istoj pisanim putem
obavjeStava korisnika u roku od 30 dana od dana podnoSenja prigovora.

7) Korisnik koji je podnio prigovor na iznos racuna, do rjeSenja prigovora placa
nesporni dio iznosa racuna na koji se odnosi podneseni prigovor. U slucaju
neplacanja nespornog dijela racuna, Mtel ima pravo u skladu sa tackom 29. Opstih
uslova privremeno iskljuciti pretplatnicku terminalnu opremu/privremeno
prekinuti pruzanje usluge.

8) U slucaju da se utvrdi da je prigovor na iznos racuna osnovan, a Kkorisnik je

prethodno izmirio obaveze po osporenom racunu, korisniku se vra¢a viSe naplaceni
iznos.
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Ukoliko je prigovor odbijen, a korisnik nije platio osporeni dio racuna,
obracunace se zakonska zatezna kamata na uplatu osporenog racuna izvrSenu nakon
roka dospijeca racuna.

9) Korisniku koji je uocio neispravnost na korisni¢koj terminalnoj opremi u roku od
24 casa od momenta kupovine, Mtel ¢e zamijeniti Kkorisnicku terminalnu opremu za
novu na Mtel prodajnom mjestu, bez obaveze podnoSenja pisanog zahtjeva od strane
korisnika, a pod uslovom da je korisnik sa istom postupao u skladu sa dobijenim
Uputstvom za upotrebu.

10) Korisnik Kkoji je uocio neispravnost na korisnickoj terminalnoj opremi u roku od 8
(osam) dana od dana kupovine, podnosi prigovor u pisanom obliku. Mtel provodi
postupak utvrdivanja opravdanosti prigovora u roku od 8 (osam) dana od dana prijema
prigovora, i postupa u skladu sa vaze¢im zakonskim i podzakonskim propisima.

11) Korisnik moze podnijeti prigovor Agenciji na javne telekomunikacione usluge u
skladu sa vaze¢im zakonskim i podzakonskim propisima.

29. PRIVREMENO ISKLjUCENjE PRETPLATNICKE TERMINALNE OPREME/
USLUGE PRIVREMENI PREKID PRUZANjA USLUGE

1) Mtel moze privremeno iskljuciti  pretplatnicku  terminalnu  opremu/privremeno
prekinuti pruzanje usluge u sljede¢im slucajevima:

a) ukoliko korisnik ne izmiri obaveze po racunu u skladu sa tackom 27. Opstih
uslova - do 30 dana,

b) u slucaju osnovane sumnje da postoji bilo kakva zloupotreba, nedopustena ili
prevarna radnja, u skladu sa tackom 10. Opstih uslova - do 15 dana,

v) ukoliko je pretplatnicka terminalna oprema ili instalacija neispravna ili
uzrokuje smetnje u mrezi Mtel-a - do otklanjanja smetnji, a najduze 30 dana,

g) ukoliko Korisnik ne omoguéi nesmetan pristup i pregled ispravnosti mrezne
terminalne  opreme i  pretplatnicke  terminalne  opreme  ukljucuju¢i i
pripadajucu instalaciju za koju postoji sumnja da uzrokuje smetnje u mrezi Mtela, u skladu
sa tactkom 11. Opstih uslova - do 15 dana,

d) ako zaprimi prijavu o gubitku ili kradi SIM Kkartice / terminalnog uredaja sa eSIM
profilom u skladu sa tackom 11. Opstih uslova,

d) ukoliko tokom vazenja pretplatnickog ugovora Mtel utvrdi postojanje razloga
za odbijanje Zahtjeva, u skladu sa tackom 14. Opstih uslova,

e) ukoliko nastupe tehnicke smetnje u Mtel mrezi ili na mreznoj terminalnoj
opremi — do otklanjanja smetnji,
7) ukoliko se obavljaju radovi na rekonstrukciji ili proSirenju Mtel mreze -

do zavrSetka radova,
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z) ako pretplatnik u roku od 90 dana od dana nastale promjene ne podnese zahtjev
za promjenu u nazivu/prenos pretplatnickog odnosa — do podnoSenja zahtjeva, a
najduze 90 dana i) u svim ostalim sluc¢ajevima predvidenim ovim OpStim uslovima,
zakonskim ili podzakonskim propisima.

2) Mtel ¢e na odgovaraju¢i nacin i u najkracem mogucem roku obavijestiti korisnika o
razlozima koji su doveli do privremenog iskljucenja.

3) Pretplatnicka terminalna oprema/usluga ¢e ponovo biti aktivirana kada prestanu
razlozi za privremeno iskljucenje.

4) Mtel ima pravo, u skladu sa vaze¢im Cjenovnikom, naplatiti korisniku naknadu za
ponovno ukljucenje pretplatnicke terminalne opreme/usluge u slucajevima kada je do
priviemenog iskljucenja  pretplatnicke terminalne opreme/usluge doslo iz razloga
koji su na strani korisnika.

5) Za vrijeme privremenog iskljucenja pretplatnicke terminalne opreme/privremenog
prekida pruzanja usluge korisniku c¢e biti omoguceni dolazni pozivi kada se Kkorisnik
nalazi na teritoriji Bosne i Hercegovine, te odlazni pozivi prema hitnim sluzbama
i besplatnom broju sluzbe za korisnike, ukoliko je to tehni¢ki moguce.

6) Korisnik je duzan placati mjeseénu pretplatu za vrijeme privremenog iskljucenja
iz tacke 29. 1) Opstih uslova izuzev u slucajevima predvidenim tackom 29. 1) e) i
29.1) 7) Opstih uslova.

7) U slucajevima  privremenog iskljucenja  pretplatnicke  terminalne  opreme/
priviemenog prekida pruzanja usluge zbog tehni¢kih smetnji u Mtel mrezi ili na
mreznoj terminalnoj opremi ili ukoliko se obavljaju radovi na rekonstrukciji ili
proSirenju  Mtel mreze, mjesecna pretplata se umanjuje ukoliko je privremeno
iskljucenje trajalo duze od 24 casa, u skladu sa brojem dana koliko je trajalo
iskljucenje.

8) Mtel nije odgovoran za eventualnu Stetu nastalu zbog privremenog iskljucenja

pretplatnic¢ke terminalne opreme/privremenog prekida pruzanja usluge.

9) Mtel <¢e omoguciti pretplatniku, na njegov zahtjev, privremeno iskljucenje
pretplatnicke terminalne opreme/privremeni prekid pruzanja usluge jednom u toku
kalendarske godine u trajanju 1 do 3 mjeseca. lzuzetno, u uslovima poslovanja Mtel

moze utvrditi i duze trajanje privremenog iskljucenja na zahtjev  korisnika.
Nakon isteka roka privremenog iskljucenja pretplatnicke terminalne
opreme/priviemenog  prekida  pruzanja  usluge  Mtel ¢e  automatski izvrSiti

aktiviranje pretplatnicke terminalne opreme/usluge.

Za vrijeme privremenog iskljuéenja na zahtjev pretplatnika, pretplatnik je obavezan
placati naknadu utvrdenu Cjenovnikom.
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30. PRESTANAK PRETPLATNICKOG ODNOSA
1) Pretplatnicki odnos moze prestati:
a) na osnovu pisanog zahtjeva pretplatnika za raskid pretplatni¢ckog odnosa.

Kada pretplatnik podnese pisani zahtjev za raskid pretplatnickog odnosa, Mtel je
duzan omoguciti raskid pretplatnickog odnosa i u slucaju postojanja potrazivanja
Mtel-a prema pretplatniku, i to:

1. za pretplatni¢ki odnos u fiksnoj mrezi Mtel-a u roku od 15 dana od dana u kojem je raskid

zatrazen,

2. za pretplatni¢ki odnos u mobilnoj mrezi Mtel-a u roku od 3 dana od dana u kojem je raskid
zatrazen.

Ukoliko  pretplatnik  raskida ugovor prije isteka perioda perioda minimalnog
trajanja ugovora, Mtel ima pravo traziti od pretplatnika nadoknadu Stete po osnovu
minimalnog perioda trajanja ugovora, a u skladu sa tackom 15. podtacka 11. Opstih
uslova.

b) protekom vremena na koji je pretplatnicki ugovor zakljucen za ugovore Kkoji su
zakljuceni na odredeno vrijeme,

V) smréu pretplatnika.

Nasljednici  pretplatnika ili  ¢lanovi domacinstva duzni su obavijestiti  Mtel o
smrti  pretplatnika i imaju moguc¢nost podnijeti zahtjev za prenos pretplatnickog
odnosa u skladu sa tackom 18. Opstih uslova.

Nasljednici pretplatnika odgovaraju Mtel-u za sva dugovanja koja su nastala do dana
smrti  pretplatnika, kao i sva dugovanja koja nastanu do trenutka iskljucenja
pretplatni¢ke terminalne opreme/prekida pruzanja usluge.

g) otvaranjem stec¢ajnog ili likvidacionog postupka. Na zahtjev stecajnog/likvidacionog upravnika
Mtel, u skladu sa uslovima poslovanja, moze zasnovati pretplatnicki odnos za
koriS¢enje usluga za vrijeme trajanja stec¢ajnog/likvidacionog postupka,

d) u slucaju podnoSenja zahtjeva za prenos telefonskog broja, danom prenosa
telefonskog broja u mrezu drugog operatora.

2) Mtel moze raskinuti pretplatnicki ugovor u sljede¢im slu¢ajevima:
a) ukoliko pretplatnik ne izmiri obaveze po racunu u roku od 30 dana od dana

privremenog iskljucenja pretplatnicke terminalne opreme/privremenog prekida
pruzanja usluge,
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b) u sluéaju osnovane sumnje na ponovnu zlupotrebu, nedozvoljeno ponaSanje ili
prevarnu radnju, nakon S&to je pretplatnicka terminalna oprema/usluga prethodno
iskljucena iz istih razloga,

v) ukoliko pretplatnik ne otkloni neispravnosti na pretplatnickoj  terminalnoj
opremi ili instalaciji u roku od 30 dana od dana privremenog iskljucenja
pretplatni¢ke terminalne opreme/ privremenog prekida pruzanja usluge,

g) ukoliko pretplatnik ne omogu¢i nesmetan pristup i pregled ispravnosti mrezne
terminalne opreme i pretplatnicke terminalne opreme, ukljucuju¢i i pripadajucu
instalaciju u roku od 15 dana od dana privremenog iskljucenja pretplatnicke
terminalne opreme/privremenog prekida pruzanja usluge,

d) ukoliko tokom vazenja pretplatnickog ugovora Mtel utvrdi postojanje razloga za
odbijanje Zahtjeva, u skladu sa tackom 14. Opstih uslova, a ti razlozi ne budu
otklonjeni u roku od 30 dana od dana privremenog iskljucenja terminalne
opreme/privremenog prekida pruzanja usluge,

d) ako pretplatnik ni poslije isteka roka od 90 dana od dana privremenog iskljucenja
pretplatnicke terminalne opreme/priviemenog prekida pruzanja usluge, ne podnese
zahtjev za promjenu u nazivu/prenos pretplatnickog odnosa,

e) u svim ostalim slu¢ajevima predvidenim ovim OpStim uslovima, zakonskim ili
podzakonskim propisima.

3) Ukoliko pretplatnik kome je pretplatnicki odnos prestao zbog neizmirenja obaveza
po racunima, u roku od 12 mjeseci izmiri ukupan dug, Mtel ¢e istom omoguciti ponovno
zasnivanje pretplatnickog odnosa bez placanja iznosa za zasnivanje pretplatni¢kog
odnosa/cijene pristupa usluzi, uz zakljuc¢ivanje pretplatnickog ugovora.

31. ZASTITA OD PREKOMJERNE POTROSNjE

1) U svrhu zaStite korisnika, Mtel u toku svakog pojedinog obracunskog perioda
kontroliSe potrosnju i koriS¢enje usluga od strane korisnika.

2) U slucaju da korisnik neuobicajeno i iznenadno visoko premaSuje vrijednosti
koris¢enja Mtel usluga u odnosu na njegovo prosjecno koriséenje, odnosno u slucaju
opravdane sumnje na prevaru i/ili zloupotrebu u koris¢enju Mtel usluga, Mtel ce
opomenuti  korisnika na odgovaraju¢i nacin, te moze po opomeni privremeno
prekinuti pruzanje odredene usluge ili izvrSiti privremeno iskljucenje
pretplatnicke terminalne opreme.

3) U slucaju privremenog prekida pruzanja pojedine usluge ili  privremenog
iskljucenja  pretplatnicke  terminalne  opreme Mtel moze uslovljavati  ponovno
aktiviranje pojedine usluge/ pretplatnicke terminalne opreme placanjem novéanog
iznosa koji predstavlja nedospjela potrazivanja za teku¢i obrac¢unski period.

4) Opomena Korisniku o prekomjernoj potrosnji moze kasniti ako je do povecanja
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potroSnje doSlo za vrijeme koris¢enja usluge roaming-a, s obzirom da podatke o
saobrac¢aju ostvarenom u roaming-u Mtel zaprima od operatora c¢iju mrezu Korisnik
koristi.

5) Kiriterijumi i nacin zaStite korisnika od prekomjerne potroSnje definisace se
Posebnim uslovima.

32. PRUZANE USLUGE POD POSEBNIM USLOVIMA

1) Mtel moze utvrditi posebne odredbe ugovora za poslovne pretplatnike za nacin
pruzanja usluge koje se odnose na popuste na cijenu usluge, uvecanje cijene usluge,
posebne uslove placanja, razli¢ita sredstva obezbjedenja, posebne tehnicke uslove i
sl, a na osnovu objektivnih elemenata koji ukljucuju :

- minimalni period trajanja ugovora,

- obim korisc¢enja usluge/a (broj prikljucaka, kapacitet i sl.),

- prosjecni iznos mjese¢nog racuna,

- vremenski period u kojem je poslovni pretplatnik prethodno koristio
usluge Mtel-a.

33. USLUGE MTEL-a

1) Javne telekomunikacione usluge na koje se odnose ovi Opsti uslovi obuhvataju:
- Javne telefonske usluge u fiksnoj i mobilnoj telekomunikacionoj mrezi
- Usluge pristupa Internetu
- Usluge iznajmljivanja vodova i pristupa mrezi za prenos podataka
- Usluge prenosa signala u svrhu distribucije audiovizuelnih medijskih
usluga i medijskih usluga radija
- Usluge sa dodatnom vrijedno$¢u
- Dodatne usluge

2) Na osnovu razlika u ponudenim opcijama Mtel ¢e navedene usluge nuditi i kao
posebne usluge, koje predstavljaju  standardizovane ponude opcija i uslova
koriS¢enja datih usluga.

33.1) Usluge fiksne mreze

1) Usluge fiksne mreze Mtel-a podrazumjevaju sve usluge realizovane putem fiksne
mreze Mtel-a, a koje ukljucuju fiksnu javnu telefonsku uslugu, usluge prenosa
podataka, Internet usluge, usluge sa dodatnom vrijednoS¢u, dodatne usluge 1 druge
usluge poblize opisane posebnim uslovima poslovanja.

33.1.1) Govorna telefonska usluga u fiksnoj mrezi
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1) Govorna telefonska usluga Mtel-a predstavlja javnu fiksnu telefonsku uslugu koja
omogucava ostvarivanje poziva unutar fiksne mreze Mtel-a, kao i izmedu mreze
Mtel-a i drugih operatora, kako u nacionalnom tako i u medunarodnom saobracaju.

Vrste telefonskog saobracaja:

- Telefonski saobracaj unutar fiksne mreze Mtel-a

- Telefonski saobracaj prema fiksnim mrezama drugih operatora u BiH
- Telefonski saobracaj prema mobilnoj mrezi Mtel-a

- Telefonski saobrac¢aj prema drugim mobilnim mrezama u BiH

- Medunarodni telefonski saobracaj

2) Govorna telefonska usluga Mtel-a moze u cijelosti ili djelimi¢cno da se pruzi
korisnicima razlicitim tehnologijama/standardima, ukljucujuci ali se ne
ogranicavaju¢i na POTS, ISDN, CLL te VolP.

3) U pogledu nacina pla¢anja Govorna telefonska usluga Mtel-a moze biti:
- prepaid usluga — usluga kod koje se plac¢anje vrsi unaprijed,
- postpaid usluga — usluga kod koje se placanje vrsi po isteku obracunskog perioda.

4) Mtel omogucava korisnicima govorne telefonske usluge u fiksnoj mrezi Mtel-a
veliki broj dodatnih usluga, ciji skup se, u zavisnosti od tehnologija/standarda preko
kojih se pruza usluga, moze da razlikuje.

Specifikacija svih dodatnih usluga i njihove cijene navedene su u posebnim
uslovima poslovanja.

33.1.2) Usluge prenosa podataka
33.1.2.1) Iznajmljeni vodovi

1) Usluga iznajmljenih vodova podrazumjeva pruzanje za javnost transparentnog
prenosnog kapaciteta izmedu dvije prikljucne tacke u telekomunikacionoj mrezi bez
funkcije prespajanja kojeg korisnik moze kontrolisati kao dio iznajmljenog voda.

2) lznajmljeni vod smatra se jedinstvenim samo ako ni na bilo kojoj dionici od kojih je
sacinjen nije prikljucen uredaj na koji korisnik ima pristup. Ako je vod prikljucen na
uredaj ili se vod odgranjava vod se dijeli na viSe odsjecaka od kojih se svaki smatra
posebnim iznajmljenim vodom i posebno se naplacuje.

3) Minimalni set iznajmljenih vodova koji ¢e Mtel nuditi svojim korisnicima
obuhvata digitalne vodove propusnog opsega 64 kbps, 2 Mbps nestruktuirano i 2 Mbps
struktuirano.

4) Mtel daje telekomunikacione vodove u zakup pod uslovom da mu nisu neophodni za
obavljanje javnog saobracaja.
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5) Mtel moze ogranic¢iti pristup i Kkoris¢enje iznajmljenog voda u svrhu bezbjednosti
mreze u slucaju vanrednih situacija (npr. visa sila).

33.1.2.2) IP/MPLS VPN usluga

1) IP/MPLS VPN usluga omogucava povezivanje geografski udaljenih lokacija korisnika
u virtuelnu privatnu mrezu (Virtual private network - VPN), baziranu na IP/MPLS VPN
tehnologiji, u cilju pouzdane razmjene podataka.

2) Usluga je namijenjena poslovnim pretplatnicima koji imaju potrebu za umrezavanjem
geografski udaljenih lokacija u sisteme za prenos podataka.

3) Prilikom uspostavljanja usluge podrazumjevana tehnologija omoguéava prenos
podataka izmedu korisnikovih lokacija ukljucenih u VPN mrezu po principu ,svaka sa
svakom* (any to any).

4) U zavisnosti od wvrste pristupa IP/MPLS VPN mrezi (asimetrican i simetri¢an),
pristupne brzine i dodatnih usluga koje je moguce realizovati mogu se definisati
razliciti tipovi pristupne lokacije.

5) U zavisnosti od toga da li Mtel ili korisnik wvrSi kontrolu i upravljanje opremom,
postoje dvije varijante usluge:

a) upravljana usluga (inicijalno  konfigurisanje,  kompletnu  administraciju i
upravljanje opremom obavlja Mtel),

b) neupravijana usluga (Mtel obavlja inicijalno  konfigurisanje, korisnik  vrsi
administraciju i upravljanje opremom).

33.1.2.3) E-vod usluga

1) E-vod usluga omogucava povezivanje dvije geografski udaljene lokacije korisnika u
virtuelnu privatnu mrezu bazirane na IP/MPLS VPN tehnologiji, u cilju pouzdane
razmjene podataka.

2) Lokacije korisnika mogu biti povezane putem IP/MPLS VPN mreze Mtel-a ili preko
IPPIMPLS VPN mreze Mtel-a i mreza drugih operatora sa kojima Mtel ima potpisan
sporazum (ugovor) o zajedni¢kom pruzanju usluge.

3) Prilikom uspostavljanja usluge podrazumjevana tehnologija omogucéava prenos
podataka izmedu korisnikovih lokacija po principu ta¢ka-tacka (,,point to point®).

4) U zavisnosti od wvrste fizickog medijuma za povezivanje lokacije korisnika na

IPAMPLS VPN mrezu, pristupne brzine i dodatnih usluga koje je moguce realizovati
mogu se definisati razliciti tipovi pristupne lokacije.
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33.1.3) Internet usluge

1) Pod Internet uslugom smatra se javno dostupno, komercijalno davanje pristupa
Internetu.

2) Internet usluga omogucava korisniku nesmetan pristup svim javno raspolozivim
sadrzajima i uslugama koji se nude na Internetu, izuzev ako zakonom nije drugacije
odredeno.

33.1.3.1) Usluga Direktnog pristupa Internetu

1) Usluga Direktnog pristupa Internetu obezbjeduje poslovnim pretplatnicima link za
stalni pristup Internetu, DNS hosting domena sa/bez registracije Internet domena,
tehnicku podrsku tipa 24/7 i odredeni broj javnih IP adresa u skladu sa posebnim
uslovima.

U zavisnosti od fizickog medijum za povezivanje lokacije korisnika na najblizi ¢vor
Mtel-a mogu se definisati razliciti tipovi pristupne lokacije.

33.1.3.2) ADSLFlat

1) ADSLFlat usluga omogucava stalni asimetri¢ni pristup Internetu putem asimetricne
digitalne pretplatnicke linije (ADSL), pri ¢emu je obezbjeden brzi prenos podataka u
download-u (ka korisniku) u odnosu na prenos podataka u upload-u (od korisnika), uz
neogranic¢enu koli¢inu prenesenih podataka na fair-use principu.

2) Za potrebe koris¢enja ADSLFlat usluge korisnicima se dinamicki dodjeljuje IP
adresa, dok se staticka IP adresa dodjeljuje iskljuc¢ivo poslovnim korisnicima pod
uslovima i cijeni definisanim u posebnim uslovima za pruzanje ADSLFIlat usluge.

3) U okviru mjesecne pretplate ADSLFlat usluge Mtel ¢e korisnicima obezbjediti
koriS¢enje e-mail adrese, a moze ukljuciti i dodatne usluge kao Sto su web hosting, mail
hosting i dr. u skladu sa posebnim uslovima.

33.2) USLUGE MOBILNE MREZE

1) Usluge mobilne mreze Mtel-a podrazumjevaju sve usluge realizovane putem mobilne
mreze Mtel-a, a koje ukljucuju govornu telefonsku uslugu, SMS uslugu, pristup
Internetu, usluge prenosa podataka, dodatne usluge i druge usluge poblize opisane
posebnim uslovima poslovanja.

2) U pogledu nacina pla¢anja govorne usluga realizovanih putem mobilne mreze Mtel-a
usluge se dijele na:
- prepaid usluge — usluge kod kojih se pla¢anje vrsi unaprijed,
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- postpaid usluge — usluge kod kojih se plac¢anje vrsi po isteku obra¢unskog perioda i
- kombinovane usluge — usluge kod kojih se placanje vrSi kombinovano na prepaid i
postpaid principu.

33.2.1) Govorna telefonska usluga u mobilnoj mrezi

1) Govorna telefonska usluga Mtel-a predstavlja javnu mobilnu telefonsku uslugu koja
omogucava ostvarivanje poziva unutar mreze Mtel-a, kao i izmedu mreze Mtel-a i
drugih operatora, kako u domac¢em tako i u medunarodnom saobracaju.

2) Mtel omoguc¢ava korisnicima govorne telefonske usluge u mobilnoj mrezi Mtel-a
veliki broj dodatnih usluga ¢ije su specifikacije i cijene navedene u posebnim
uslovima poslovanja.

3) Mtel korisnicima omoguc¢ava koris¢enje usluga u mrezama drugih operatora u zemlji
I inostranstvu, ukoliko za to ima zaklju¢en medunarodni roaming ugovor.

33.2.1.1) TOTAL GROUP

1) TOTAL GROUP usluga omogucava poslovnom Kkorisniku Mtel-a Kkreiranje privatne

mreze ¢iji ¢lanovi ostvaruju pogodnosti u medusobnoj komunikaciji.

2) Poslovni korisnik moze da postane korisnik TOTAL GROUP usluge ukoliko
ispunjava uslove predvidene ovim OpsStim uslovima i posebnim uslovima za
koris¢enje TOTAL GROUP usluge.

3) U pogledu nacina placanja TOTAL GROUP usluge, ¢lanovi grupe mogu biti sa postpaid
i kombinovanim nacinom pla¢anja, u skladu sa tarifnim modelima namjenjenim za
TOTAL GROUP Kkorisnike, pri ¢emu bar jedan od c¢lanova mora biti ¢lan sa postpaid
nacinom plac¢anja.

4) TOTAL GROUP usluga omogucava razdvajanje privatnih i poslovnih poziva.

5) Odabirom odgovaraju¢ih korisni¢kih profila, svakom od ¢lanova poslovne grupe
definiSu se dostupni servisi koje moze Kkoristiti 1 destinacije koje moze pozivati, u
skladu sa posebnim uslovima za koris¢enje TOTAL GROUP usluge.

33.2.2) Internet usluge

1) Pod Internet uslugom smatra se javno dostupno, komercijalno davanje pristupa
Internetu.

2) Internet usluga omogucava korisniku nesmetan pristup svim javno raspolozivim
sadrzajima i uslugama Kkoji se nude na Internetu, izuzev ako zakonom nije drugacije
odredeno.
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33.3) INTEGRISANA PONUDA USLUGA

1) OPEN usluga predstavlja integrisanu ponudu usluga fiksne telefonije, mobilne
telefonije, pristupa Internetu i IPTV usluge, koje su organizovane u odgovarajuci
skup usluga 1 servisa, odnosno paketa, koji mogu ali ne moraju da ukljuéuju sve
navedene usluge.

IPTV usluga (Internet Protocol Television) Mtel-a predstavlja skup interaktivnih
multimedijalnih  servisa  (televizija, video, audio, podaci) koji se  krajnjim
korisnicima isporucuje preko IP/MPLS mreze, a koja omogucava korisnicima prijem

TV programa, videoteku i interaktivni sadrzaj, te s tim povezane dodatne usluge i
funkcionalnosti,  koriS¢enjem  Sirokopojasne  pristupne  tehnologije i  odgovarajuce
terminalne opreme.

TV  programi  ukljucuju  distribuciju  programskog sadrzaja i pregled sadrzaja

programa. Pregled programa je mogu¢ putem EPG (TV vodic¢a) koji omogucava izbor
programa i pristup informacijama o programu.

2) Korisnicima su na raspolaganju razliciti tematski TV programi grupisani u vidu
paketa TV programa.

3) Videoteka (Video on Demand - VoD) predstavlja audiovizuelno medijsku uslugu na
zahtjev koja omogucéava Kkorisnicima iznajmljivanje pojedinih video sadrzaja na
mreznim  resursima  Mtel-a  (filmovi, serije, koncerti i sl.), kao 1 moguénost
neogranicenog pristupa iznajmljenom sadrzaju tokom perioda od 24 sata nakon
iznajmljivanja.

4) Mtel nije odgovoran za sadrzaj televizijskih programa koji se korisniku
ditribuiraju u okviru IPTV usluge.

Mtel nije odgovoran za nepostojanje oznake sadrzaja za odrasle, odnosno pogresSne
ocjene sadrzaja i njegove kategorizacije.

Mtel nudi moguénost koriSéenja usluge koja omogucava ograni¢avanje pristupa i
kontrolu pregledavanja sadrzaja (roditeljsku kontrolu) koji nije primjeren djeci i
maloljetnicima ili transakcijama kao S§to je narucivanje video sadrzaja, a prema
procjeni roditelja ili staratelja.

33.4) USLUGE SA DODATNOM VRIJEDNOSCU

1)Usluga sa dodatnom vrijednoS¢éu je usluga sa posebnom tarifom Kkojoj se pristupa
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putem negeografskih brojeva ili posebnih kodova iz plana numeracije, a u svrhu
pruzanja unaprijed odredenih dodatnih sadrzaja i/ili usluga u okviru tog sadrzaja
koje ne spadaju u javne telekomunikacione usluge.

2)Usluge sa dodatnom vrijednoS¢u su dostupne Kkorisnicima u okviru usluga fiksne i
mobilne mreze, osim ukoliko korisnik nije drugacije zahtijevao.

33.4.1) Usluga pozivi sa dodatnom tarifom — Premium Rate

1) Usluga pozivi sa dodatnom tarifom — Premium Rate (u daljem tekstu Premium Rate
usluga) predstavlja uslugu sa dodatnom vrijednoS¢u koja omogucava pruzanje
razlicitog sadrzaja korisnicima Premium Rate usluge, koriS¢enjem negeografskih
telefonskih brojeva.

2) Premium Rate wuslugu pruza Mtel ili drugi operator usluge sa dodatnom
vrijednoscu koji sa Mtel-om zakljuci odgovarajuéi ugovor.

3) Operator usluge sa dodatnom vrijednoS¢u mora da posjeduje sve dozvole,
saglasnosti i odobrenja koja su predvidena zakonskim i podzakonskim propisima radi
obavljanja djelatnosti i pruzanja Premium Rate usluga.

4) Operator usluge sa dodatnom vrijednoS¢éu je iskljuc¢ivo odgovoran za sadrzaj
Premium Rate usluge i sve obaveze koje su neposredno ili posredno u vezi sa tim
sadrzajem.

5) Operator usluga sa dodatnom vrijednoS¢u je duzan da pruza u skladu sa svim
zakonskim i podzakonskim propisima.

6) Korisnik Premium Rate usluge je Kkorisnik fiksne ili mobilne mreze Mtel-a ili
korisnik drugih operatora javnih telekomunikacionih usluga u BiH ili korisnik
Service Provider-a sa kojima je Mtel regulisao prava i obaveze za Premium Rate uslugu,
kada poziva odgovarajuci broj operatora usluge sa dodatnom vrijednos¢éu.

7) Pretplatnik na wuslugu mora da posjeduje dozvolu od Agencije sa dodijeljenim
negeografskim brojem ili za iste svrhe iznajmljuje negeografski broj od Mtel-a.

33.4.2) Usluga VAS SMS/MMS

1) VAS SMS/MMS (Value added service SMS/MMS) usluga predstavlja uslugu sa
dodatnom vrijednoS¢éu koja omogucava pruzanje razlicitog sadrzaja  korisnicima
usluge putem SMS/MMS poruka sa dodatnom vrijednoS¢u, koris¢enjem negeografskih
telefonskih brojeva i kratkih brojeva.

2) VAS SMS/MMS uslugu pruza Mtel ili drugi operator usluge sa dodatnom
vrijednoS¢u koji sa Mtel-om zakljuci odgovarajuci ugovor.
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3) Operator usluge sa dodatnom vrijednoS¢u mora da posjeduje sve dozvole,
saglasnosti i odobrenja koja su predvidena zakonskim i podzakonskim propisima radi
obavljanja djelatnosti i pruzanja VAS SMS/MMS usluga.

4) Operator usluge sa dodatnom vrijednoS¢u je iskljuc¢ivo odgovoran za sadrzaj VAS
SMS/MMS usluge i sve obaveze koje su neposredno ili posredno u vezi sa tim
sadrzajem.

5) Operator usluga sa dodatnom vrijednoS¢éu je duzan da pruza uslugu u skladu sa
svim zakonskim i podzakonskim propisima.

6) Korisnik VAS SMS/MMS usluge je korisnik mobilne mreze Mtel-a ili korisnik
drugih  operatora javnih telekomunikacionih usluga u BiH ili korisnik Service
Provider-a sa kojima je Mtel regulisao prava i obaveze za VAS SMS/MMS uslugu, kada
inicira koriS¢enje usluge slanjem inicijalne SMS/MMS poruke na odgovarajuc¢i broj
operatora usluge sa dodatnom vrijednoscu.

7) Pretplatnik na wuslugu mora da posjeduje dozvolu od Agencije sa dodijeljenim
negeografskim brojem ili za iste svrhe iznajmljuje kratki broj od Mtel-a.

33.4.3) Usluga Besplatni telefonski poziv

1) Usluga Besplatni telefonski poziv (Free Phone) omogucava pretplatniku da preko
jedinstvenog negeografskog broja numeracije ,,0800 5xxxx,, omoguci korisnicima
pruzanje sadrzaja ili davanje informacija putem mreze Mtel-a, pri ¢emu je za
korisnika poziv ka usluzi besplatan, a sve troSkove ostvarenih telefonskih poziva
snosi pretplatnik na uslugu.

2) Pretplatnik na wuslugu mora da posjeduje dozvolu od Agencije sa dodijeljenim
negeografskim brojem.

33.4.4) Jedinstveni pristupni broj
1) Usluga Jedinstveni pristupni broj omogucava poslovnim pretplatnicima cije se
prostorije  nalaze na  geografski  razlicitim  lokacijama da  imaju  jedinstven

pristupni (pozivni) telefonski broj.

2) Pretplatnik mora da posjeduje dozvolu od Agencije sa dodijeljenim negeografskim
brojem.

33.4.5) Teleglasanje

1) Usluga Teleglasanja predstavlja uslugu sa dodatnom vrijednoS¢u koja omogucava
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organizaciju glasanja, takmicenja  ili takmicenja i glasanja, koriS¢enjem
negeografskih telefonskih brojeva.

2) Pretplatnik na wuslugu mora da posjeduje dozvolu od Agencije sa dodijeljenim
negeografskim brojem ili za iste svrhe iznajmljuje negeografski broj od Mtel-a.

33.4.6) Usluga "Humanitarni telefon”

1) Usluga ”Humanitarni telefon” predstavlja uslugu sa dodatnom vrijednoSéu koja
pretplatniku na uslugu omogucéava prikupljanje novcanih sredstava u humanitarne
svrhe.

2) Pretplatnik na uslugu Humanitarni telefon moze biti udruzenje ili fondacija
registrovana u skladu sa zakonom i koja po donesenom rjeSenju moze da se bavi
organizovanjem humanitarnih akcija radi prikupljanja novcanih sredstava.

33.4.7) Zastita maloljetnih lica

1) Operator usluga sa dodathom vrijednoS¢u duzan je uspostavljati i primjenjivati
odgovarajuce mjere za zastitu maloljetnih lica.

34. PRELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

1) Ovi Opsti uslovi stupaju na snagu po proteku 30 dana od dana njihovog
objavljivanja i primjenjuju se i na postojece korisnike koji su ugovor zakljucili do
dana njihove objave.

2) U slucaju da su ovi Opsti uslovi u potpunosti nepovoljniji za postojece Kkorisnike,
isti imaju pravo raskinuti pretplatnicki ugovor bez naknade za prijevremeni raskid
ugovora, odnosno imaju pravo na povrat neiskoriS¢enog, a uplacenog od strane
korisnika, nov¢anog iznosa, u roku od 30 dana od dana objave ovih Opstih uslova.

3) Mtel ima pravo izmijeniti ove OpsSte uslove u skladu sa vaze¢im zakonskim i
podzakonskim propisima.

4) Danom stupanja na snagu ovih Opstih uslova stavljaju se van snage i prestaju da se
primjenjuju  OpSti  uslovi za pruzanje telekomunikacionih usluga (Sluzbeni glasnik
Republike Srpske broj 68/2006), Opsti uslovi o izmjenama i dopunama Opstih uslova
za pruzanje telekomunikacionih usluga broj: 1-01-11753-2/11 od 01.08.2011. godine, Opsti uslovi
0 izmjenama i dopunama Opstih uslova za pruzanje telekomunikacionih usluga broj: 1-01-30186-
2/12 od 14.12.2012. godine i Opsti uslovi 0 izmjenama i dopunama Opstih uslova za pruzanje
telekomunikacionih usluga broj: 1-01-17015-5/13 od 18.07.2013. godine.
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Ovi Opéti uslovi za pruzanje telekomunikacionih usluga stupili su na snagu 22.01.2014. godine,
05.10.2014. godine, 15.07.2015. godine, 07.05.2016. godine, 10.12.2016. godine, 29.03.2017.
godine, 18.06.2017. godine, 02.08.2017. godine, 22.10.2017. godine, 21.01.2021. godine i
21.05.2022. godine.

Utvrdivanjem ovog preciSéenog teksta OpsStih uslova za pruzanje telekomunikacionih usluga,
prestaju da se primjenjuju Opsti uslovi za pruzanje telekomunikacionih usluga — preciséeni tekst,
broj 1-01-9511-1/21 od 17.02.2021. godine.

GENERALNI DIREKTOR

dr Jelena Trivan
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