U skladu sa &lanom 22. Ugovora o uskladivanju Osnivackog akta Drustva | Teleklik" usluge u informafici i
telekomunikacijoma d.o.o0. Banjaluka [OPU br, 01382/2011 od 17.12.201 1.godine, OPU br. 0601/2012 od 22,06.2012.godine),
odredbama Zakona o komunikacijoma (SluZbeni Glasnik BiH broj 31/03, 75/06, 32/10, 98/12], Pravilom o obaviljanju
djelatnosti davaoca pristupa infemetu (Pravilo 60/2012)., te Pravilom o uslovima pruZanja javnih telekomunikacijskih usluga
i odnosima s krajnjim korisnicima (Pravilo 69/2013), Generalni direktor Drustva, dana 01.07.2022.godine, donosi

OPSTI USLOVI POSLOVANJA

Clan 1.

Aktomn ,,Opsti uslovi poslovanja’, kompanija ,Teleklik" d.o.o. Banjaluka, definise osnovne principe pruianja javnih
telekomunikacijskih usluga, te obaveze u pogledu odnosa sa krajnjim korisnicima.

Takode, Opstim uslovima poslovanja, blize se odreduju uslovi za obavijanje djelatnosti davaoca pristupa Interne fu.
Clan 2.
Drustvo “Teleklik"d.o.c. Banjaluka (u daljem tekstu: "Teleklik") je korisnik:

1. Dozvole za obavijanje djelatnosti cperatora javnih elektronskih komunikacijskih mreZa (broj dozvole: DMOL-
10/13 od 01.04.2013.godine). za podrucje Banjaluka, Prijedor i Laktasi, te

2. Dozvole za obavijanje djelatnosti davaoca pristupa Inemetu  (broj dozvole: DPIU-TS/032/13 od
17.02.2009.godine).

Clan 3.

Obaveza Teleklika jeste da, kada za to postoji tehni¢cka mogucnost i ukoliko je to v opisu usluga za koje Teleklik ima
odgovargjuéu dozvolu ili prave na pruianje istih, omogudi pristup, svim zainteresovanim korisnicima u BiH na
fransparentnom, objektivnom i nediskriminatornom osnovu.

Clan 4.

Teleklik ¢e svakom korisniku usluga u BiH, sa kojim ima potpisan ugovor o pruzanju usluga, csigurati necgranic¢en pristup
prema bilo kom drugom korisniku takve usluge u BiH.

Qgranic¢enje pristupa ili koristenja usluge Telekli ¢e izvrsiti samo ukoliko je to u skladu sa Zakonom o komunikacijama ill nekim
drugim posebnim zakonom ili propisom donesenim na osnovu zakona, kao i na osnovu odluke nadleinog organa.

Clan 5.

Cijene usluga uvijek su definisane u okvirima koji idu u prilog korisnika i niti u jednom sluéaju nisu netransparenine i
diskriminatorne.

Cijene usluga Teleklik odreduje u okvirima odredenim zvani¢nim Cjenovnikom Teleklika koji je javno objavijen i dostupan
svim zainteresovanim stranama (web stranica vwww o1 ili na drugi adekvatan naéin kao $to su posta, e-mail isl).

Clan 6.

Teleklik ¢e pruZati usluge na ispravan nacin, te se obavezuje da e svoju mreiu, za vrijeme vaienja ugovora, odriavati u
ispravnom stanju, u skladu sa tehniékim propisima i planovima odrZavanja.

Pruiene usluge, u svakom momentu, po sadraju i kvalifetu, moraju  odgovarali deklarisanim i ugovorenim
karakteristikama.

Qdnos izmedu kvalitete, karakteristika i cijlene usluge definise se samim ugoveorom izmedu Teleklika i korisnika usluge.

U sluéaju planiranog prekida pruianja usluge, zbog radova na mreii, Teleklik ce o tome, na prikladan nacin, obavjestiti
korisnika usluge minimalno 48 sati prije planiranog prekida.

Clan7.

Teleklik ¢e u svakom momentu obezbjediti korisnicima svojih usluga:
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al

c

d)

e)

gl

hl

il

omogucen pristup svakoj javno ponudenoj i tehnicki dostupnoj telekomunikacijskoj usluzi, pod uslovom da su
zadovoljeni svi opsti i posebni preduslovi za koristenje takve usluge, te da Teleklik pruza takvu vistu usluge,

pristup tehnicki dostupnoj usluzi osiguran u najkracem mogudem roku,

mogucnost slobodnog izbora operatora javne telekomunikaciske usluge, kao i moguénost slobodnog izbora
vrste | ponudenih opcija usluge,

neogranic¢en pristup svakom drugom korisniku putem takve usluge, osim u sluc¢aju ugroZavanja funkcionalnosti
Jjavnih telekomunikacijskin mreza,

fransparentnost uslova pruZanja usluge, kao i svih primjenjenih tehnickih mjera ogranic¢enja usluge izuzev ako je
zakonom il propisom donesenim na osnovu zakona drukéije propisano,

ugovoma mogucnost otkaza koristenja usluge u razumnom roku, u skladu sa ovim Opstim uslovima poslovanja i
ugoveorom potpisanim sa krajnjim korisnikom usluge,

promjena operatera vz zadrzavanje elemenata adresiranja uviiek kada je to moguce ili odredeno posebnim
propisom,

mogucnost prigovora Telekliku na kvalitet usluge, ispunjavanje ugovorenih usiova il obra¢un za pladanje usluge,
sve v skladu sa ovim Opstim pravilima poslovanja i odredbama ugovora zakfjuéenog izmedu Teleklika i krajnjeg
korisnika,

mogucnost obra¢anja Regulatornoj agenciji za komunikacije sa prituibom u vezi sa pruzenom uslugom, u skladu
s posebnim propisima Regulatorne agencije za kemunikacie

mogucnost pokretanja tube pred nadleznim sudom v sluéaju da korisnik usluge u bilo kom momentu osjeti da
SU mu ugroZena prava iz ugovora.

Clan 8.

Teleklik ¢e, u skladu sa ovim Opstim uslovima poslovanja, saciniti Cjenovnik sa detalinim opisom vrste usluga koje nudi
korisnicima, a koji je sastavni dio ovih Opstih uslova poslovanja Teleklika .

Radi ekonomicnosti | Sto vece fransparentnosti Teleklik u okviru zvani¢nog Cjenovnika detaljniie opisuje vrste i obim usluga
koje nudi krajnjim korisnicima.

Cjenovnik usluga obavezan je dokument u poslovanju Teleklika i kao takav javne je dostupan svim licima [web stranica

).

Clan 9.

Svaki ugovor potpisan sa korisnikom usluga Teleklika ima definisane sliedede stavke:

a)
b]
c
d

e)

fl

nacine, uslove i rokove zasnivanja pretplatnickog odnosa,
uslove prenosa, prestanka, mirovanja i raskida ugovora,

nacin i uslove naplate pretplate/naknade krajnjim korisnicima,
nivo kvaliteta usluge koja se pruia,

naknadu Stete ili povrat uplacenih sredstava koje ¢e se primjenjivati u slucajevima kada nije zadovolien
ugovoreni nivo kvaliteta usluge,

nacin rieSavanja prigovora i sporova,

postupak v sluéaju neplac¢anja dugovanja za pruzene usluge,
odredbe o postupanju u slué¢aju zloupotrebe usluge,

opis usluga mora biti razumljiv za krajnjeg korisnika,

odredbe o zastiti maloljetnih lica,

odredbe o zastiti privatnosti.

Ugovori zaklju€eni izmedu Teleklika | krajnjeg korisnika usluga ne smiju sadrZavati odredbe koje bi dovele do:

a) naruSavanja lojalne konkurencije ili prava korisnika na izbor davaoca usluge,
b) neravnopravnog poloZaja korisnika,
c) toga da se Teleklik unaprijed bezuslovno ograduje od cdgovornosti za kvalitet pruiene usiuge,

d) foga da se v okviru nadleZnosti Regulatorne agenciie za komunikacije (v daljem teksu: “Agencije")

naknadno ufvrdi da su nedopustfene ili tetne, a sve u skladu sa odgovarajucim aktom Agencije.
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Clan 10.

Teleklik ¢e saciniti obrasce ugovora sa krajnjim korisnicima koji v potpunosti moraju bifi u skladu sa odredbama ovih Opstih
uslova poslovanja.

Obrasci ugovora se mogu razlikovati samo u dijelu koji se odnosi na vrstu usluge koja se pruia, kategoriju korisnika, opcije
isl.

Svaki korisnik usluge c¢e kroz ugovor biti upozoren na obaveznost primjene Opstih uslova poslovanja kao i na prava i
postupak u vezi sa eventualnim izmjenama ugovora.

Clan 11.

Telekiik ¢e kroz opis usluga koje pruZe navesti sliedece elemente kako bi isti bili razumljivi obi¢nom korisniku i kako ne bi
obi¢nog kerisnika doveli u bilo kakvu zabunu:

a) kemercijalni naziv usluge ili paketa usluga, raziicit od naziva usluge drugog operatora,
b] definiciju vrste usluge,

c) namjenu usluge,

d] opis osnovnih moguénosti usluge,

e) posebne ili dodatne opcije usluge

f] osnovne tehnicke pretpostavke za koristenje usluge,

g) ogranicenja u koristenju usluge,

h) kako se zasniva pravo na koristenje usluge i

il garancije minimalnog kvaliteta pruzene usluge,

Teleklik ¢e vz opis usluga, radi sto vece transparentnosti, navoditi i cjene usluga. Ciene usluga obracunavaju se |iskazuju
prema Cjenovniku koji je na snazi u vijeme koristenja usluga od strane krajnjeg korisnika. Teleklik ¢e zvanican Cjenovnik
usluga objaviti u sredstvima javnog informisanja (npr. dnevne novine) i uciniti ga dostupnim svim zainteresovanim licima
putem web stranice v ili na drugi prikladan nacin (posta, e-mail [ sl.)

Opis usluge i cjenovnik usluge ¢ine posebne uslove poslovanija za tu uslugu.
Clan 12.

U sluéaju primjene izmijenjenih uslova, opisa i cijiena usluga, koji su u potpunosti nepovoljniji za korisnike, postojeci korisnik
na kojeg se izmjene odnose ima pravo raskinuti pretplatnicki ugovor bez naknade, odnosno ima pravo na povrat
neiskoristenog, a uplac¢enog od strane korisnika, novcanog iznosa u roku od 30 dana od dana objave tih izmjena, osim u
sluéaju ako su te izmjene posledica regulatomih obaveza, zmjena poreza na dodatu viijednost ili posfedica izmjena
veleprodajnih cijena i drugih obaveza utvrdenih od strane nadleinih institucija, na koje Teleklik nema uticaj.

Clan 13.

Prava i obaveze iz pretplatnickog ugovora pocinju teéi danom potpisivanja ugovora, a poéetak obraéunskog pericda
koji se odnosi na na naknadu za koristenje usluga odreden je datumom aktivacije usluga preciziranih ugovorom.

Obavezno trajanje ugovera izmedu Teleklika i korisnika ne moie biti duZe od 24 mjeseca, izuzev u slu¢aju kada pravno lice
u svojstvu korisnika zahtije va duii rok frajanja ugovora, odnosno uslova preciziranih ovim Opstim uslovima poslovanja.

Sastavni dio pretplatni¢kog ugovora cine opis usluga i cjenovnik usluga za koje se taj ugovor zakljuéuje.

Pretplatnicki ugovor sadrZi odredbe koje se odnose na obaveznost primjene Opitih uslova poslovanja i informacije o tome
na koji nacin, u svakom momentu, korisnik moZe dodi do Opitih uslova poslovanja.

Clan 14.

Pored navedenog, u ¢lanu 9. ovih Opstih uslova poslovanja, svaki ugovor zaklju¢en izmedu Teleklika i krajnjeg korisnika
usluga, sacinjen je na naéin da je razumljivim prosieénom korisniku usluga, sadrii infermaciju o tome gdje i kako korisnik
moie doci do vaieceg zvaniénog cjenovnika usluga i Opstih uslova poslovanja, a pored toga v istom su navedeni i
sliedeci elementi;

a) adresa Teleklika,
b] wvrsta usluge koja se ugovara,
c] minimalni nivo kvaliteta usluge koja se nudi, kao i viijeme uspostave prikljucka,

d) wvrsta usluge odriavanja i podrike te nacin pristupa tim uslugama,
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e] ogranicenja koja nomece Teleklik, a koja se odnose na koristenje isporuéene ferminaine opreme ukoliko je isto
predmet ugovora,

f]  informaciju o fome na koji nacin se mogu dobiti aZurirani podaci o svim cijenama koje se primjenjuju, kao i o
uslovima odrzavanja,

gl trajanje ugovora i uslovi za raskid ugovora, ukljuéujuci minimaino frajanje ugovora i naknade koje se naplad uju
u sluéaju raskida ugovora,

h]  naknade i dogovori o povratu sredstava koji se primjenjuju ukoliko se ne ispuni ugovoreni kvalitet usluga,
i} odredbe koje regulidu rjesavanje sporova.

Potpisom ugovora, korisnik usluga potvrduje da je upoznat sa sadrZajem ovih Opstih uslova poslovanja i zvani¢nim
cjenovnikom Teleklika, te da iste prihvata.

Teleklik ¢e korisnika upoznati sa eventualnim postojanjem posebnih uslova koristenja usluge Teleklika.

Potpisom ugovora o pruianju usluga sa Teleklikom, korisnik usluga potvrduje svoju obvezu da bez posebne naknade
omoguci zaposlenicima Teleklika slobodan pristup za instalaciju i za redovno odriavanje opreme, kao i demontaiu
opreme nakon prestanka ugovornog odnosa.

Clan 15.

Lice koje Zeli da postane korisnik usluge Teleklika podnosi zahtjev za zasnivanje prefplatnickog odnosa, u kojem obavezno
mora navesti:

al ime i prezime i adresu fizickog lica, odnosno naziv i sjediite pravnog lica, podnosioca zahtieva,

b) vrstu usluge koja se ugovara,

c) cijenu usluge ili naziv stavke vaieceg cjenovnika Teleklika prema kojem ce se napladivati ugovorena usluga,
d) maksimalni rok za realizaciju prikljucka i uspostavu usluge,

e) trajanje ugovora i

f] adresu za dostavljanje ra¢una za obavijene usluge.

Teleklik ¢e prihvatiti zahtiev podnosioca ako postoji tehni¢ka mogudnost i siobodni kapaciteti za pruianje usliuge, te ako
ne postoje raziozi, predvideni pozitivnim zakonski propisima i ovim Opstim uslovima posiovanja da se zahtjev odbije.

Clan 16.

Teleklik se pridriava vobic¢ajenih postupaka za provjeru identiteta krajnjeg korisnika usluga postujudi pri tome odredbe
posebnih zakona.

U sluéaju navedenog u prethodnom stavu Teleklik ce identifikacione dokumente, prilkom zasnivanjo pretplatnickog
odnosa, traziti samo na uvid,

Clan 17.

U slu¢aju sklapanja ugovora u kojem postoji odredeni probni period koristenja usluge unutar kojeg pretolatnik moie istu
otkazati bez naknade, Teleklik je duion da u ugovoru navede odredbe o trajanju probnog pericda i uslove otkaza usluge
unutar probnog perioda.

Clan 18,

Pretplatnik ima pravo na raskid pretplatnickog ugovora u bilo kojem trenutku u skladu sa ugovorom. Ukoliko pretplatnik
raskida ugovor prije isteka perioda obaveznog trajanja ugovora, Teleklik moze traditi od pretplatnika da plati mjeseénu
naknadu za ostatak perioda obaveznog trajanja ugovora il naknadu v visini popusta na proizvode i usluge koje je ostvario.

Obaveza uplate Pretplatnika, definisane prethodnim stavom postoji i u slucaju raskida ugovora od strane Teleklika i fo
ukoliko je razlog raskida nepridriavanje ugovorom preuzetih obaveza od strane korisnika usluge.

Clan 19.
Teleklik ima pravo odbiti zahtjev za zasnivanje pretplatnickog odnosa u sliededim sluéajevima:

- ako je protiv podnosioca zahtieva otvoren steéajni postupak, postupak likvidacije i sk, te ako je podnosilac
nesposoban za plac¢anje, odnosno prezaduien, a na poziv Teleklika ne dostavi potrebne garancije za uredno
placanje usluga:

- ako je podnosilac zahfieva prije podnosenja zahtjeva za zasnivanje pretplatniékog odnosa svojim postupcima
na bilo koji nacin neosnovano preduzeo bilo koju radnju kojom narusava ugled zaposlenih i Teleklika u cjelini:

- ako nisu ispunjeni potrebni tehni¢ki usiovi i moguénosti za zasnivanje pretplatnickog odnosa;
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- ako je Teleklik ranjie s istim podnosiocem ili povezanim licem sa podnosiocem raskinuo vgovor za neku od
prethodno pruzenih usluga zbog povreda ugovornih obaveza od strane Pretplainika;

- ako postoji opravdana sumnja da podnosilac ili trec¢a osoba zloupotrebliava ili ima namjeru zZloupotrebliavati
usluge koje pruia Teleklik;

- @ko postoji osnovana sumnja da e usluge isti dati na koristenje trecoj osobi, koja ne ispunjava uslove za
koristenje usluga;

- ako postoji osnovana sumnja da dati podaci u vezi identiteta fizicke ili pravne osobe te njenoj pravnoj i
poslovnoj sposobnosti il oviastenjima o zastupanju nisu istiniti;

- ako je podnosilac zahtieva maloljetna osoba ili osoba koja ima ograni¢enu poslovnu sposobnost, a ne postoji
valjano odobrenje zakonskog zastupnika;

- v ostalim slu¢ajevima koji su suprotni ovim Opétim uslovima odnosno pozitivhim zakonskim propisima.

O eventualnom odbijanju zahtjeva ovlasteno lice Teleklika donosi pismenu odluku.

Teleklik je duian da vodi racuna da primjenom mijera iz stava (1) ovog Elana ne zasnuje diskriminaciju prema bilo kojoj
grupi ili vrsti korisnika usluge.

Clan 20.

Pretplatni¢ki odnos moZe se prenijeti na drugo fizicko ili pravno lice, bez naknade, pod uslovom da novi pretplatnik
potpisom novog pretplatnickog ugovora da svoj pristanak, te nastavi da koristi usluge putem iste opreme u mreZi na istoj
lokaciji.

Raniji pretplatnik je odgovoran za izmirenje obaveza za korisc¢enje usluga do momenta prenosa, dok je novi pretplatnik u
tom slucaju obavezan placati naknade za koristenje usluga od momenta potpisa novog pretplafnickog ugovora pa
ubuduce.

Clan 21.

Teleklik zadriava puno prave priviemenog iskljuéenja pretplatni¢ke terminalne opremu (ukoliko je postaviena kod
korisnika), te priviemenog prekida pruZanja ugovorene usluge v sliededim slu¢ajevima:

- ako je korisnicki uredaj ili instalacija neispravna, do otklanjanja smetnji, a najduZe 30 dana,

- ako pretplatnik ne dozvoli pregled ispravnosti pretplatnicke telekomunikacijske terminalne opreme i pripadajuce
pretplatnicke instalacije, za koju postoji sumnja da uzrokuje Stetne smetnje, o ¢emu je pretplatnik upozoren
pismenim putem - do 15 dana,

- ako nastupe tehni¢ke smetnje v mreZi na koju su prikljuéeni pretplatnicki terminalni uredaji ili na pretplatnickom
terminalnom uredaju koji je u nadleZnosti Teleklika - do otklanjanja smetnji,

- ako se izvode radovi na rekonsirukciji ili prosirenju mreze na koju su prikliu¢eni pretplatnicki uredaiji, do zavrietka
radova,

- ako korisnik ne izmir dugovanja ni u roku od 15 dana od ispostavijanja pismene opomene, a nije podnio prigovor
na iznos kojim je zaduien,

- ako korisnik ili drugo lice s pretplatnicke terminalne opreme vrsi zloupoirebe - do 15 dana.
- lzrazloga ne postovanja ugovornih odredbi od strane korisnika.
Clan 22.

Uslove i rokove ponovnog ukljuéenja priviemeno iskljucene pretplatni¢ke terminalne opreme Teleklik ce definisati direktno
U ugovoru sa korisnikom usluge.

Clan 23.
Pretplatni¢ki ugovor izmedu pretplatnika i Teleklika prestaje da vaii:

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

b] protekom vremena na koji je zakljucen,

c) nepostovanjem odredbi ugovora uz chavezno postovanje odredbi koje se ocdnose na sankcije za nepostovanje
ugovora,

d) smrcu pretplatnika, odnosno pokretanjem steéajnog ili likvidacionog postupka protiv pre fplatnika.

Pretplatnicki ugovor se automatski raskida kada prestanu da postfoje tehnic¢ki uslovi za pruZanje usluge.
Cian 24.
Teleklik ima pravo raskinuti pretpiatnicki ugovor:

al ako pretplatnik ili drugo lice ponoviistu vrstu zloupotrebe i nakon sto je jednom priviemeno isklju¢en iz istih razioga,
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b) ako prefplatnik ne ofkloni neispravnosti na korisnickom uredaju ili instalaciji u roku od 30 dana od dana
priviemenog iskljué¢enja,

c] ako pretplatnik ne dozvoli pregled ispravnosti terminalne opreme ni nakon isteka roka od 15 dana od dana
priviemenog iskljuéenja,

d] ako pretplatnik ne izmiri dospjelo, a nesporne dugovanje u roku od 30 dana od dana priviemenog iskljuéenja,

e) ako preiplatnik/korisnik usluge ne postuje ugvorom definisane obaveze.

lzuzetno od navedenog u prethodnom clanu, Teleklik ima puno pravo da prije zvani¢nog raskida ugovora sa
pretplatnikom, a koji je posliedica navedenog u prethodnom stavu, priviemeno ograni¢i ednosno uskrati pruZanje usluga
do ispunjenja svih obaveza prefplatnika. U slu¢aju navedenog u ovom stavu Teleklik ce prethodno upozorifi pretplatnika
o postejanju razloga za ogranicenje il iskljucenje usluge.

Clan 25.

Kada pretplatnik pismeno zatrazi raskid pretplatnickog vgovera operator mora omoguditi raskid vgovora u skladu sa
odredbama vgovora.

Clan 26.
Teleklik je obavezan saciniti cjenovnik usluga koji, zmedu ostalog, mora sadriavati:

a) cilenu koja se zaracunava za koli¢inu prenesenih podataka ili cijenu po usluzi i paketu usluga, kao i cijene za druge
dodalne

usluge koje su u ponudi,
b} cbracunsku jedinicu (sekunda, minuta, MB, GBisl),
c) informacije o vobicajnim popustima i bonusima,

period za usluge,

e) nacin placanja usluge,
f) naknade koje proizilaze iz raskida pretplatnickog ugovora.

Teleklik ce obracunavatii napladivati svoje usluge iskljuéivo prema viastitom cjenovniku, a zadrZava pravo da primjenjuje
popuste u skladu sa ovim Opstim uslovima poslovanija.

Clan 27.

U slucaju izmjene ili ukidanja usluge, odnosno paketa usluga ili drugih dodatnih usluge, Teleklik ¢e o tome obavijestiti
korisnika usluge pismenim ili elektronskim putem i to najmanije 30 dana prije takve namjeravane izmjene ili ukidanja, te ce
mu ponuditi drugi paket usluga ili drugu dodatnu uslugu, ukoliko je to primjenjivo i moguce.

Clan 28.
Teleklik ce svakom svom korisniku usluge besplatno izdati racun za pruiene usluge.

Racun za obavijene usiuge sadrii sve potrebne podatke koje korisniku usluge omogudavaju provieru ispravnosti obra&una
cijene v obracunskom periodu.

Racun sadrii jasnu naznaku do kog datuma pretplatnik moie podmiriti dugovanje, kao i jasno navedene uslove i rokove
podnosenja prigovora, te kontakt podatke sluibe za korisnike.

Teleklik moZe korisniku usluge ponuditi moguénost dobijanja rac¢una u elektronskom obliku.

Racun moie sadriavatii opomenu za dospjele nepladene obaveze. Opomena sadriana na raéunu se smatra pismenom
opomenom, te predstavlja opomenu pred iskljiucenje ili raskid ugovomog odnosa.

Ciena usluge ce biti obracunata na osnovu stvamih isporuka pod uslovom da se na obracun usluge ne primjenjuje
jedinicna cijena koja ne zavisi od stvarnog utroska.

Clan 29.
Teleklik je obavezan, na zahtjev pretplatnika, pruiiti detalian ispis racuna za pruiene usluge za zavrieni obraéunski period.
Detaljan ispis ra¢una u elekfronskom obliku ili Stampanom obliku Teleklik ¢e osigurati pretplatniku bez naknade.

Clan 30.

Teleklik ograni¢avanjem pruianja dogovorene usluge, van dogovorenih okvira direkino kontroliie moguénost
neuvobi¢ajene potroinje.

Teleklik ¢e krajnjim korisnicima omoguditi besplatan pristup sluibi za korsnike na nacin da im se omogudi i razgovor sa
tehnickim licem u slucaju bilo kakvih nepravilnosti u funkcionisanju ugovorene usluge. Telekiik je obavezan svojim krajnjim
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korisnicima na njihov zahtjev omoguditi u svako vrijeme besplatnu provjeru informacije o potro$nji (tarifnog paketa, tarifnog
modeila i tarifne opcije). ukoliko je to tehnicki moguce.

Teleklik ¢e, u okviru istog paketa, oglasavati minimalne brzine Sirokopojasnog pristupa Internetu na jednak nacin kako
oglasavaju maksimalne brzine sirokopojasnog pristupa Intemetu.

Teleklik ce brzine sirokopojasnog pristupa Infernetu oglasavati na nadin da vz navedenvu brzinu jasno naznace da je ista
osivarnva samo v odgovarajucim uslovima.

Clan 31.

Ako je usluga obavljena nepravilno ili dielimi¢no i je izvrsen pogresan obrac¢un naknade za pruienu uslugu, Teleklik je, na
zahtjev i po izboru korisnika usluge, duZan:

razmotriti prigovor ili reklamaciju,
- ako je primjenjivo, uslugu ponovo obaviti, odnosno dovriiti,
- umanjiti racun za placanje usluge zbog slabijeg kvaliteta,
“ izvrsiti tacan obracdun naknade za usiugu, te po potrebi umanijti raéun za plaéanje usluge,
- drugo, kako je primjenjivo za datisluéaj.

Smetnje ili kvarove Pretplatnik je obavezan bez odlaganja prijaviti sluibi tehnicke podrike Teleklika. Pretplatnik koji nije,
najdalie v roku deinisanom ¢lanom 32, stav (2] ovih Opstih uslova poslovanja, prijavio smetenje ili kvarove u pruZanju
usluge ne moie naknadno osporavati kvalitet usluge ili iznos rac¢una po tom osnovu.

MontaZu i demontaiu opreme i sve tehnicke intervencije vidi tehnicka sluiba Teleklika ili sluiba koju je Teleklik posebno
ovlastio,

Teleklik ne snosi odgovornost za nezadovoljavajuéi kvalitet usluge ako Pretplatnik, nakon instalacije opreme i akfivacije
usluge, promijeni uslove za smjestaj terminalne opreme, odnosno kucnu instalaciju.

Pored navedenog u ovom &lanu Pretplatnik ima pravo traiiti povrat naknade i u sluéajevima kada je naplacdena cijena u
iznosu vecem od propisane - vraca se razlika, fe v slué¢ajevima kada je Pretplatnik uplatio uslugu koja nikada nije izvrsena
krivicom Teleklika — vraca se iznos placden za tu uslugu.

U slucaju prekida v pruzanju Usluge duZeg od 24 ¢asa do kojeg je doslo zbog vzroka na strani Teleklika, Teleklik ¢e na
pismeni zahtjev Pretplatnika umanijiti fakturu za koristenje usluge srazmjerno vremenu trajanja prekida u koristenju usluge,
ukoliko je zahtjev podnesen u roku od 15 dana od dana ispostavijanja fakture, a Teleklik je istiodobrio na osnovu izviestaja
tehnicke sluibe Teleklika.

Clan 32.

Teleklik obezbjeduje mogucénost korisnicima usluga podnodenje prigovora na kvalitet Usluge, te prigovora zbog
eventualne povrede odredbi pretplatni¢keg ugovora od strane Teleklika.

Prigovor se podnosi u pisanom obliku Telekliku i fo odmah, najkasnije u roku od 48 sati od momenta nastanka eventualnog
problema koji bi uslovio nezadovoljstvo korisnika i to sluZbi tehnicke podrike Teleklika.

Nacini i rokovi intervenisanja Teleklika odredice se u sklopu ugovornog odnosa izmedu korisnika usluge i Teleklika.

lzuzetno od prethodnog prigovori se mogu uputiti i na sluzbenu email adresu odnosno na adresu sjedista Teleklika, koje su
javno dostupne.

Ukoliko korisnik usluge nije zadovolian brzinom i nacinom odgovora Teleklka v vezi sa rieSavanjem smetnji koje
onemogucavaju korisniku korii¢enje usluge, korisnik ima prave da podnese prituzbu Agenciji u skladu sa vaiecim
propisima.

Clan 33.

U skladu sa élanom 32. stav (1) Pravila 69/2013 Teleklik zadriava pravo da v skiadu sa trZisnim prilikama i nacinom
prethodno ostvarene saradnje sa korisnikom njegovih usluga, utvrdi, posebnim odredbama ugovora za pruianje usluga
razlicita sredstva osiguranja, posebne tehnicke uslove, dodatne popuste na ciienu usluge i razlicite nacine placanja
usluge.

Dogovaranje posebnih uslova, u skladu sa prethodnim stavom, bice predmet definisanja unutar ugovomog odnosa
izmedu Teleklika i korisnika usluga.

Clan 34.

Smatrace se da je usluga pruiena u skladu sa ugovorenim ukoliko je Teleklik pruZio korisniku uslugu koja je u skladu s
ugovorenim u pogledu kvaliteta, karakteristika, rokova, uslova koristenja i cijena.

Smatrace se da je usluga pruzena v skladu sa ugovorenim ako:
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a) odgovara opisu koji je dao davalac usluge,
b) odgovara svrsi u koju se data vrsta usluge obicno korist,

¢) ispunjava odredenu posebnu namjenu koju je korisnik usluge zahtijevao i koja je bila poznata davaocu usluge u
momentu zakljuéenja ugovora, a na koju je davalac usluge pristao $to je o&itovao zakljuéenjem ugovora i

d] pokazuje kvalitete i karakferistike koje odgovaraju onome §to je deklarisao davalac usluge u skladu s
medunarodnim standardima.

Nece se smatrati da Teleklik nije ispunio svoje ugovorene obaveze ukoliko do odstupanja od deklarisanog u pogledu
kvaliteta i karakferistika usluge dode zbog tehnicke nemogucnosti instalacija pod konfrolom korisnika usluge ili lica koje
korisniku usluge daje mreini pristup da podrie uslugu v punom kapacitetu ili drugih razloga na strani korisnika na koje
operator ne moZe uticati, pod uslovom da je Teleklik o tome upoznao korisnika usluge.

U slu¢aju da je kod odstupanja od deklarisanog v pogledu kvaliteta i karakferistika usluge ipak mogude pruianje usiuge
pod nepovaljniim uslovima, Teleklik je duZan proporcionalno umanijiti ciienu usluge koju treba da plafi korisnik, izuzev za
one usluge kod kojih se cijena usluge izracunava na osnovu mjerenja stvarne pofrosnje.

Clan 38.
Teleklik ce, o svom trosku, provoditi redovno mjerenje kvaliteta pruzenih usluga.
Clan 36.
Teleklik obezbjeduje odgovarajuée mjere za zastitu maloljetnih lica.
Clan 37.
Tajnost telekomunikacije zasticena je prema uslovima propisanim zakonom i propisima donesenim na osnovu zakona.

Teleklik ¢uva v tajnosti sve informacije o svojim korisnicima usluga i koristi ih iskfju¢ivo za pofrebe uredenja i analizu svojih
evidnecija, vz prethodnu saglasnost korisnika usluga.

Korisnik usluga, svojim potpisom na ugovoru, moZe dati ili ograniciti svoju saglasnost Telekliku za koristenje njegovih licnih
podataka za viastite potrebe evidencije i analiza.

Clan 38.

Teleklik koristi tehnologije koje omogucavaju zastitu privatnosti korisnika, na naéin §to obezbjeduje integritet | povierljivost
podataka, kao i fizicku i logicku sigurnost mreie i usluga na javnoj telekomunikacijskoj mreii.

Teleklik ce korisnika usluge upoznati sa moguénoicu povrede privatnostiili sadriaja telekomunikacije, te upozoriti korisnika
usluge na pravne posliedice povrede privatnosti drugog lica ili povrede tajnosti telekomunikacije do koje moZe dodi
zloupotrebom usluga od strane korisnika usluge.

Clan 39.

Teleklik je duZan upoznati korisnika usluge o tome koje vrste tehnickih mjera moZe sam zakonito primijeniti kako bi umanjio
sigumosne rizike po podatke ili sadrzaj komunikacije, kao §to mogu biti dozvoliene mjere enkripcije i digitalnog potpisa.

Clan 40.
Telekiik ne smije modifikovati, brisati niti razgledati sadriaj telekomunikacije i koristiti to u bilo koje svihe, osim u slucaju
primjene  tehnickih mjera za sprie¢avanje zloupotrebe telekomunikacie ili mjera zastite integriteta javne

telekomunikacijske usluge i korisnika usluge.

Za pofrebe odgovarajuéeg zakonom propisanog postupka, pristup podacima o telekomunikaciskom saobradaju i
sadrZaju felekomunikacije moie se osigurati sudu ili drugoj nadleinoj instituciji

Clan 41.

Teleklik prikuplia podatke o pokusanim ili ostvarenim telekomunikacijoma iskljuéivo pod uslovima propisanim zakonom i
propisima donesenim na osnovu zakona. O tome ée Teleklik dati generalnu napomenu korisniku usluge kojom de ga
vpoznati s mogucnosti zakonitog prikuplianja podataka o pokusanim ili ostvarenim telekomunikaciiama ili sadriaju
telekomunikacija.

Clan 42.

Teleklik nece koristiti podatke o konkretnim korisnicima usluga u svrhu svoje poslovne ili druge promocije, izuzev ako je za
koristenje takvih podataka pribavio eksplicitnu saglasnost korisnika usluge na kojeg se odnose takvi podaci.

lzuzetno od navedenog u prethodnom stavu Teleklik moZe da koristi podatke © grupama neimenovanih korisnika na nacin
da se iz toga ne mogu izvuci pojedinacni podaci o konkretnom korisniku usluge.
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Clan 43,

Teleklik c¢e usvojiti jasnu iziavu o svojoj politici privatnosti na temelju Zakona o zoitifi liénih podataka, Zakona o
komunikacijama, propisa donesenih na esnovu zakona i uslova dozvole.

zjava v skladu sa prethodnim stavom ce biti objavliena na web-stranici Teleklika, kako bi korisnici bili upoznati sa svojim
pravima v vez sa zadtitom privatnosti, tajnosti telekomunikacija i mogucnosti zakonitog presretanja telekomunikacija.

Clan 44,

Na zahtjev zainteresovanog lica Teleklik je duZan, bez posebne naknade, staviti na uvid v elektronskom ili stampanom
obliku pregled donesenih uslova poslovanja, s datumima njihovog stupanja na snagu i prestanka vaZenja, odnosno rokova
vaZenja.

Clan 45.

Pod Internet uslugom smatra se javno dostupno, kemercijalno davanje pristupa Internetu, bez prava dalje preprodaje,
koje Teleklik nudina trzistu pravnim ili fizi€kim licima, ukjjuéujudii Internet klubove.

Clan 46.

Internet usluga omogucava krajnjem korisniku neometan pristup svim javno raspoloZivim sadrZajima i uslugama koji se
nude na Internetu, lzuzetak cine sadrzaji il usluge Eije bi koristenje zasnovalo izicitu profivpravnost ili krivicno djelo.

Teleklik je duian da na osnovu posebnih propisa ili odluke nadleine institucije v Bosni i Hercegovini kojom se odredeni
sadrZaji ogladavaju nezakonitim, primjenom odgovargjucih tehnickih mjera onemoguditi pristup Internet adresama za koje
je takvim posebnim propisima ili odlukama nadleinih institucija v Bosni i Hercegovini utvrdeno da su Stetni i nezakoniti, a
posebno ukoliko se tim sadriajima Sir djecija pornografija i slicni Stetni sadriaji, omogucava nezakonito on-line kockanje,
sire kompjuterski virusi ili opasni programi, nezakonito pribavifaju liéni podaci, ugroZava opda sigurnost, javni red i mir,
omoguéava protivpravna upotreba kompjuterskin programa i aplikacija, kao i druge opasnosti po sigumo koristenje
Interneta.
Clan 47.

U vezi sa ostvarenjem saradnje sa korisnicima koji namjeravaju koristiti usluge pristupa internetu Teleklik ¢e postovati
odredbe ovih Opitih uslova poslovanja, te ¢e voditi racuna o postovanju obaveze o upoznavanju korisnika prilikom
pristupanja potpisivanju ugovora o koristenju usluga Teleklika sa slfededim:

a) nazivom usluge ili nazivom paketa usluga, koji se razlikuje od naziva usluge ili paketa usluga drugog pruZaoca
iste usluge;

b) detdijnijijim podacima o karakteristikama usluge (brzina prijenosa, kolic¢ina saobracaja i druge tehnicke detalje
usluge);

c) deklaracijom o garanciji minimalnog kvaliteta usluge u odnosu na predvidene karakferistike usluge;
d] cijenama usluga;
e) svim uslovima za zakljuCenje ugovora o koristenju i uspostavijanju usluge, ukljucujuci rok za uspostavu usluge;

fl  eventualnim posebnim uslovima pruianja usluge, ukoliko su predvideni (kao §to moZe biti minimaini period
koristenja usluge i sl.);

g/ obaveznosti izdavanja primjerka pretplatnickog ugovora, ili posebnog ugovora za uslugu.
Clan 48.

U sluéaju eventualnih nastupajucih izmjena uslova poslovanja Teleklik e postojecim pretplatnicima svojih Internet usluga
dostaviti i pismeno obavjestenje i fo na nadin da ¢e navedeno obavjestenje dostaviti uz rac¢un za placanje usluge koji
predhodi namjeravanoj izmjeni.

Clan 49.

Teleklik ¢e omoguditi korisniku, u okviru svoje Internet usluge, koriStenje email adresa koje nece zavisiti od bilo kog drugog
paketa usluga za koje je sacinjen ugovor izmedu Teleklika i korisnika, i koja ¢e se nuditi po razumnoj cijeni koja ne prelazi
vobi¢ajenu cijenu jedne persondalizirane email adrese u medunarodnoj ponudi.

Clan 50.

Teleklik obezbjeduje pruianje Internet usluge v pogledu deklarisane brzine prenosa, koli¢ine saobracaja i drugih tehnickih
aspekata ukljucenih u paket usluge.

Teleklik, Pretplatnicima, moZe uvesti ograni¢enje brzine ako znacajno odstupaju od prosje¢ne upotrebe mreinih resursa ili
ako nacinem koristenja prekomjerno optereduju sistem. U slucaju da Pretplatnik koristi usluge prekomjerno il ne uobi¢ ajeno
mnogo u peredenju sa prosjecnim keristenjem, Teleklik moZe upozoriti Pretplatnika na tu okolnost, a ukoliko ocijeni da je
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to opravdano, moze u tu svihu od Prefplatnika i prije isteka obra¢unskog perioda zahtijevati da na ime akontacije uplati
odredeni iznos novéanih sredstava. Ako akontativna sredstva ne budu uplacena u ostavijenom roku, Teleklik ima pravo
da bez dodainog upozorenja uskrati koristenje usluge do izvisenog placanja. Ako Pretplatnik u ostavijenom roku ne otkloni
razloge primjene ogranicenja ili iskfjuéenja, Teleklik moZe da bez dodatnog obavjestenja raskine pretplatnicki ugovor.

Clan 51.
Teleklik samastalno riesava prigovore pretplatnika na pruienu uslugu davaoca pristupa Intemetu.

U slu€aju da Teleklik smatra da pretplatnik u cjelini ili djelimiéno nije u pravu u pogledu svog prigovora, u roku od 15 dana
od dana prijema prigovora, donijieti ¢e pismenu odluku o odbijanju prigovora sa detalinim obraziozenjem.

Clan 52.

Telekiik ce prije dostavijanja izjave Agenciji o eventualnom prestanku obavljanja djelatnosti rijesiti sve odnose sa
pretplatnicima v pogledu zakfju¢enih ugovora o pruianju usiuge. Ovu obavezu Teleklik ima i u sluéaju drugih statusnih
promjena koje mogu dovesti do promjene subjekta koji pretplatnicima daje uslugu.

U slu¢aju navedenom v prethodnom stavu Telekiik ¢e pretplatnicima unaprijed najaviti situaciju i fo najmanje 60 dana
prile namjeravanog datuma nastanka situacije, sto ¢e uéiniti u najmanje jednom §tampanom dnevnom glasilu koje izlazi
na podruCju na kojem se pruza usluga, na svojoj web stranici i pojedinaéno email porukom svakom pretplatniku, Dokaz o
izvrsenom obavjestavanju dostavija se Agenciji vz iziavu o prestanku obavljanja djelatnost.

U slucaju da drugo pravno lice preuzima pruianje usluge pretplatnicima Teleklika, koji prestaje obavljati djelatnost ili kod
kojeg ce nastupiti znacajne statusne promjene iz stavova (1) i (2) ovog &lana, pretplatnicki ugovori koji su zakljuéeni na
odredeni rok ostaju na snazi i prema novom pruiaccu usluge u skladu sa uslovima tih ugovora.

U vezi sa prethodnim stavovima ovog &lana, v sluéaju da su pretplatnicki ugovori zakljuéeni uz obavezivanje pretplatnika
na koristenje usluge u odredenom roku, pretplatnik moZe otkazati ugovor pod uslovom daispuni svoje obaveze ugovorene
za slu¢gj raskida.

Clan 53.

Rok na koji se obavezuje pretplatnik posebnom ponudom ili paketom usluge ne moie ni u jednom sluéaju biti duZi od 24
mjeseca. Za vijeme ftrajanja tog roka uslovi prufanja usluge prema pretplatniku koji je zakfjudio takav ugovor su
nepromjenijivi, osim v situaciji kada se smatra da su novi uslovi ugovora apsolutno povoljnijii po pretplatnika.

Istekom ugovarenog roka, navedenog u prethodnom stavu, osim kada pretplatnik da izjavu o prestanku koristenja usluge,
ugovor prelazi u ugovor sa neodredenim rokom vaienja prema opstim uslovima pruZanja Infemet usluge, §to ¢e biti
posebno uredeno samim ugovorom,

Nedopustenim se smatraju odredbe kojima se cutanje pretplatnika o ponudi produienja ugovora tumadi kao da je data
precutna saglasnost za produienje trajanja ugovera za novi fiksni rok.

Cian 54.

Teleklik zadrfava pravo obavjeitavati svoje Pretplatnike raznim komunikacionim sredstvima o novim proizvodima,
cijenoma i uslugama, kao i o aktuelnim promotivnim ponudama. Pretplatnik moie takvo obaviestavanje blokirati
podnodenjem zvanicnog zahtjeva na sluzbenu adresu Teleklika.

Informisanje o uslugama, cijenama i drugm uslovima pruZanja usluga Teleklika vrii svakog radnog dana u sjedistu
Kompanije ili putem web stranice w:

Teleklik obezbjeduje korisnicima svojih usluga sluibu tehni¢ke podrike (prijave smeinji, kvarovc.' zahtjevi za intervenciju,
uputstva) svaki dan i to putem broja telefona 080 05 07 05 ili putem e-mail adrese support k. (vise informacija na
zvanicnoj web stranici www.le 7).

Clan 55.

Ako uslovi pruZanja odnosno koristenja neke usluge nisu izricito regulisani ovim Opstim uslovima posiovanja il eventualno
drugim intmim aktom Teleklika, Teleklik i Pretplatnik mogu medusobno da dogovore nadin pruZanja usluga i na osnovu
posebno utvrdenih pravila, koja su u duhu ovih Opitih uslova poslovanja, pridriavajuéi se nacela savijesnostii postenja.

U sluéaju da je neka odredba ovih Opstih uslova poslovanja v suprotnosti sa odredbama Pravila 69/2013 o uslovima
pruianja javnih telekomunikacijskih usluga i odnosima s krajnjim korisnicima, odnosno Pravila 60/2012 o obavljanju
djelatnosti davaoca pristupa internetu, direkino ce se primjeniti odredba onako kako je definisana Pravilom 69/2013 o
uslovima pruZanja javnih felekomunikacijskih usluga i odnosima s krajnjim korisnicima, odnosno Pravilom 60/2012 o
obavijanju djelatnosti davaoca pristupa intemetu.
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Clan 56,
QOvi Opiti uslovi poslovanja stupaja na snagu danom donosenja i objavice se u skladu sa poztivnim zakonskim propisima.
Stupanjem na snagu ovih Opitih uslova posiovanja prestaje se sa primjenom svih dotadasnjin Opstih uslova poslovanja.

Eventuaine izmjene | dopune ovih Opstih uslova poslovanja bic¢e objaviiene u skladu sa pozitivnim zakonskim propisima i
istaknute na zvani¢noj web stranici Kompanije ,Teleklik” d.o.o. Banjaluka (v Te/ N

Ovi Opéti uslovi poslovanja dostupni su na sluibencj Intemet stranici Kompanije ,Teleklk" d.o.o. Banjaluka

{www.fe ta), te no svakom prodajnom mijestu kompanije Telekiik.

za ,Tele

Banjaluka, 01.07.2022.godine
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