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OPSTI USLOVI KORISTENJA USLUGA SOFTNETA

PREDMET

Clan1

Opstim uslovima koristenja usluga Softneta (u daljem tekstu: Opsti uslovi) ureduju se odnosi izmedu
privrednog drustva “Softnet” d. o. o. Sarajevo sa sjediStem u Sarajevu, Fra Andela Zvizdovi¢a 1 (u
daljem tekstu: Softnet), kao davatelja telekomunikacijskih usluga s jedne strane, te pravnog lica (u
daljem tekstu: Korisnik), kao Korisnika usluga Softneta s druge strane, te su sastavljeni sa ciljem
unaprijedenja kvaliteta servisa i usluga, definisanja pravila koristenja usluga, kao i zastite Korisnika
usluga Softneta.

Softnet i Korisnici su duZni pridrZzavati se pravila koja su definisani u Opstim uslovima.

DEFINICUE

Clan 2.

Pojmovi koristeni u ovom Pravilu imaju sljedeca znacenja:

a)

b)

d)

f)

BeZicni Internet — podrazumijeva pristup Internetu bezi¢nim putem, odnosno tehnologijom
prenosa radio talasa odredene frekvencije.

Cjenovnik usluga (u daljem tekstu: Cjenovnik) je spisak usluga koji sadrZi strukturu, cijene i
principe usluga koje Softnet pruza Korisniku po korisnickom ugovoru i sastavni je dio ugovora.
Cjenovnik je podloZan promjeni u skladu sa uvjetima preciziranim u Opstim uslovima.

Dodatne usluge su usluge koje se ne mogu koristiti bez osnovne usluge jer predstavljaju
nadopunu osnovnim uslugama. Internet — je globalna raunarska mreza ili mreZe koje povezuju
razli¢ite vrste racunarskih i telekomunikaconih sistema i opreme u globalnu mrezu preko seta
zajednickih Internet protokola (IP protokoli).

ETSI je Evropski institut za telekomunikacijske standarde.

Internet je globalna mreZa koja medusobno povezuje veliki skup razli¢itih mreza putem
zajednickog protokola.

Internet usluge omogucavaju korisnicima da pristupe globalnom Internetu, razmjenjuju poruke,
pretrazuju web stranice, prenose dokumente, obavljaju interaktivnu konverzaciju i koriste druge
usluge koje su na raspolaganju na Internetu.

Korisnicki ugovor (u daljem tekstu ugovor ili medusobni ugovor) je medusobni ugovor izmedu
Softneta i Korisnika kojim su definisani uslovi za pruzanje i koriStenje usluga i kojim se ureduju
prava i obaveze za izabrane usluge, uredaje i tehnicku opremu koju obezbjeduje Softnet radi
pruzanja/koristenja usluga po korisnickom ugovoru. Sastavni dio ugovora su Opsti uslovi i
cjenovnik.

Korisnik je pravno lice koje koristi ili zahtjeva TK uslugu za potrebe svog poslovnog procesa i ima
zaklju¢en pismeni ugovor o koristenju usluge.

Operater je pruzalac telekomunikacijskih usluga u ovom slucaju drustvo Softnet.
Priklju¢enje na mrezu znadi aktiviranje novog Korisnika i ponovno uklju¢enje ve¢ postojeceg Korisnika.

RAK - Regulatorna agencija za komunikacije je nezavisna institucija koja, na nivou drzave BiH,
reguliSe polja telekomunikacija i elektronskih medija.



I)  Softnet Mreza (Resursi Softneta) predstavlja telekomunikacionu i informaticku opremu, hardver,
softver i ostalu opremu u vlasnistvu Softneta koja omogucava povezivanje Korisnika sa jedne
telekomunikacione mreZe na drugu mrezu i koja je neophodna / namjenjena za pruzanje Softnet
usluga.

m) Tehnicko rjeSenje predstavlja nacin tehnicke realizacije TK usluge.

n) Telekomunikacijska usluga oznacava uslugu koja se obi¢no pruza uz naknadu, a koja se u cjelini
ili uglavnom sastoji u prenosenju signala na telekomunikacijskim mrezama, kao i mrezu za
prijenos podataka.

o) Terminalna oprema - je oprema koja je instalisana kod krajnjeg Korisnika, a Softnet je
obezbjeduje da bi se usluga mogla koristiti, odnosno omoguciti komunikaciju kroz mrezu u
skladu sa ugovorom.

p) Usluge pristupa mrezi za prijenos podataka omogucavaju Korisniku uvezivanje razlicitih
geografski udaljenih lokacija koristenjem resursa fiksnemreze Softneta i razli¢itih pristupnih
tehnologija u svrhu prijenosa razli¢itih vrsta podataka.

g) VOIP (voice over IP) - Tehnologija koja koristi IP (Internet protokol ) za prenos glasa (telefonskih
poziva), faksova i uopste komunikaciju na bazi javnih mreZa za prenos podataka (najcesce
Interneta).

r)  Number portability/NP (Usluga prenosivosti telefonskog broja) — je usluga koja omogucéava
Korisniku fiksne telefonije da promijeni postojeceg operatera davaoca usluge te postane Korisnik
SoftNET-a i pritom zadrZi svoj postojeci telefonski broj na odredenoj geografskoj lokaciji
(geografski brojevi), a u slucaju negeografskih brojeva — na bilo kojoj lokaciji u BiH.

s) Telefonski prikljucak je prikljucak koji korisniku, odnosno korisnicima, omogucéava upotrebu
javno dostupne telefonske usluge.

t) IVR — platforma predstavlja interaktivni govorni automat sa kojim korisnik (pozivalac) moze
stupiti u interakciju, biranjem brojeva na svom telefonskom aparatu. Interaktivni govorni
automat ¢ine snimljene govorne poruke razli¢itog sadrZaja, a korisnik biranjem brojeva na svom
telefonu bira i sadrzaj koji Zeli da slusa sa govornog automata.

u) Priklju¢enje na mrezu znaci aktiviranje novog korisnika i ponovno ukljucenje veé¢ postojeceg
korisnika.

Sva zainteresovana lica mogu u sjediStu i u svim poslovnicama SoftNET-a besplatno dobiti obrazac
pretplatnickog ugovora, OUP i Cjenovnik, radi upoznavanja sa istima, a sve u cilju eventualnog
zashivanja pretplatnickog odnosa.

OUP i Cjenovnik se mozZe naéi na web strani SoftNET http://www.softnet.ba, u sjediStu i u svim
poslovnicama SoftNET-a.

SoftNET zadrzava pravo promijeniti bilo koju odredbu OUP-a, cjenovnika, opis svojih usluga, te pravo
izmjeniti i ukinuti neku uslugu/e, pri ¢emu o promjenama obavjeStava pretplatnike u javnim
medijima, minimalno u jednom dnevnom Stampanom mediju, na web stranici ili na drugi primjeran
nacin za obavjeStavanje pretplatnika.

U slucaju da su prednje izmjene nepovoljne za pretplatnike, SoftNET ¢e, uz javno obavjestavanje,
pretplatnike na koje se odnose te izmjene, pismenim ili elektronskim putem obavijestiti o
namjeravanim izmjenama i o njihovim pravima povodom vaZenja pretplatnickog ugovora. SoftNET ce
pretplatnike o prednje pomenutim izmjenama obavijestiti i putem SMS-a, samo u slucaju da isti
posjeduje informaciju o njihovim brojevima mobilnih telefona.

Sve pomenute izmjene stupaju na snagu 30 dana od dana njihovog objavljivanja u dnevnim
novinama.



Promjena daje pravo pretplatniku da raskine ugovor u roku od 30 dana od objavljivanja promjene.
Pretplatnik se slaze da svaka dalja upotreba usluga, nakon isteka prednjeg roka, znaci prihvatanje
izvrSenih izmjena.

U slucaju da SoftNET prestane obavljati registrovane djelatnosti ili u slucaju statusnih promjena koje
dovode do promjene subjekta koji pretplatnicima pruza uslugu, SoftNET je obavezan da prije
obavjestenja Agencije o tome, rijesi sve odnose sa pretplatnicima u pogledu zaklju¢enih ugovora o
pruzanju usluge.

U sluéaju da se desi jedna od naprijed opisanih situacija, SoftNET ¢e najmanje 60 dana prije
namjeravanog datuma nastanka situacije, pretplatnicima unaprijed najaviti tu situaciju, putem
dnevnih novina koje izlazi na podrucju na kojem se pruza usluga, na svojim web stranicama.

OPSTE KARAKTERISTIKE TELEKOMUNIKACIUSKIH USLUGA

Clan 3.

a) Javne telekomunikacijske usluge sastoje se, u cjelini ili uglavhom, u prenosenju signala mreZzama
za prijenos podataka.

b) Kada za to postoji tehnicka moguénost, pristup javnim telekomunikacijskim uslugama pruza se
svim zainteresovanim korisnicima u Bosni i Hercegovini, na transparentnom, objektivhom i
nediskriminiraju¢em osnovu.

c) Putem telekomunikacijske usluge svakom Korisniku telekomunikacijskih usluga u Bosni i
Hercegovini osigurava se neogranicen pristup prema bilo kojem drugom Korisniku takve usluge u
Bosni i Hercegovini.

d) Bilo kakvo ogranicenje pristupa ili koriStenja moZe se izvrsiti samo ako je to u skladu sa Zakonom
o komunikacijama ili posebnim zakonom ili propisima donesenim na osnovu zakona, kao i na
osnovu odluke nadleznog organa.

e) Telekomunikacijske usluge pruzaju se na takav nacin da su zasti¢eni interesi svih Korisnika, u
smislu dostupnosti usluga, njihovog kvaliteta, cijena, zaStite privatnosti i drugih prava i na
principima poStivanja opste zakonitosti same pruZene usluge.

f) Cijene telekomunikacijskih usluga su transparentne i nediskriminirajuce, a kada je to propisano,
cijene se odreduju prema odredenim principima ili u okviru odredenih granica.

g) Softnet ¢e telekomunikacijske usluge pruzati na ispravan nacin. Telekomunikacijske usluge
moraju po sadrzaju i kvalitetu odgovarati ugovorenim karakteristikama usluge.

h) Paketi usluga namijenjeni korisnicima i njihove cijene dostupni su putem internet stranice
http://www.softnet.ba i u sjedistu Softneta.

OPIS USLUGA

Usluga SoftNET Internet je uspostavljanje beZicnog prenosa podataka putem izgradene bezicne
mreze. Pristup SoftNET mreZi vrsi se putem opreme na liceniranom ili nelicenciranom frekventnom
opsegu koji predstavlja krajnji korisnicki uredaj. Oprema uspostavlja vezu sa nekom od pristupnih
tacaka (Baznih stanica) u sastavu SoftNET infrastrukture. Navedena usluga je definisana cjenovnikom,
Ugovorom ili aneksom Ugovora.



SoftNET IP Tel je fiksna govorna telefonska usluga odnosno uspostavljanje govornih veza sa
stacionarnog telefonskog priklju¢ka, sa drugim telefonskim mrezama u unutrasnjem i
medunarodnom prometu, a moZe sadrzavati i druge usluge koje izabere korisnik (prenos fax-a).

Pristup krajnjem korisniku vrsi se preko vlastite infrastrukture ili zakupom vodova nekog od
licenciranih mreznih operatera sa kojim SoftNET ima vazeci ugovor o poslovno-tehnickoj saradniji.
Korisnik se moze usmenim ili pismenim putem informisati o moguénosti priklju¢enja na mrezu
SoftNET i koriStenje usluge SoftNET IP Tel. SoftNET moZe korisniku za njegove potrebe pristupa mrezi
i koristenja usluge SoftNET IP Tel instalisati terminalnu opremu koja ostaje u vlasnistvu SoftNET-a
ukoliko to nije drugacije definisano u Ugovoru ili njegovom Anexu.

RADNO VRUEME

Clan 4.
a) Radno vrijeme Kontakt centra zaduzenog za podrsku i informisanje Korisnika je 24 sata dnevno 7
dana u sedmici.

b) Radno vrijeme organizacionih jedinica Softneta istaknuto je na zakonom predvidenim mjestima.

¢) Radno vrijeme tehnickih sluzbi na terenu je 5 dana u sedmici (ponedjeljak — petak) od 8:00 do
17:00 sati.

d) Broj telefona kontakt centra je 02002 12 00

IDENTIFIKACIJA KORISNIKA

€lan 5.

Softnet se mora pridrzavati uobicajenih postupaka za provjeru identiteta Korisnika postujuci pri tome
odredbe posebnih zakona.

Korisnik je duzan predociti dokumente za identifikaciju i ostale dokumente sa kojima dokazuje da
ispunjava sve uslove za sklapanje medusobnog ugovora.

U cilju dokazivanja identiteta Korisnika, Softnet prihvata originale ili ovjerene kopije slijedecih
identifikacionih dokumenta, zbirno:

a) lzvod iz sudskog registra ili drugog zakonom utvrdenog registra ne stariji od 3 mjeseca,
b) Uvjerenje o poreskoj registraciji sa identifikacionim brojem,

c) Dokaz o otvorenom transakcijskom racunu kod poslovne banke.

Clan 6.

Korisnik je saglasan da Softnet moZe kod nadleznih organa provjeriti identitet Korisnika, njegovu
plateZnu sposobnost, kao i ukupni bonitet Korisnika.

€lan 7.

Korisnik je duzan, na odgovarajué¢i nacin, odmah izvijestiti Softnet o bilo kakvoj promjeni
identifikacionih podataka navedenih u zahtjevu, a najkasnije petnaest dana od nastale promjene. U
protivnhom Softnet mozZe preduzeti radnje u cilju utvrdivanja razloga za ovakav potez Korisnika, a u
krajnjem slucaju i aktivnosti u pravcu raskida saradnje.



VRSTE TELEKOMUNIKACISKIH USLUGA

Clan 8.

U smislu ovih Opstih uslova, telekomunikacijske usluge Softneta obuhvataju prikljucenje i pristup
Softnet mreZi, usluge pristupa Internetu i druge internet bazirane usluge koje se pruzaju po osnovu
ovih Opstih uslova, a ¢ija je ponuda utvrdena Cjenovnikom.

Clan 9.

Softnet usluge su razvrstavane na sljededi nacin:

1. Po znacaju, telekomunikacijske usluge se razvrstavaju na:

a) osnovne telekomunikacijske usluge, u koje se ubrajaju sve telekomunikacijske usluge za koje
se izdaje posebna dozvola ili koje se pruzaju na osnovu posebnog propisa.

b) dodatne usluge, koje predstavljaju dopunu osnovnim uslugama i koje se ne mogu koristiti
bez osnovnih usluga.

2. Ponacinu plac¢anja, telekomunikacijske usluge se razvrstavaju na:

a) usluge kod kojih se placanje vrsi po isteku obracunskog perioda i koje se pruzaju poznatom
Korisniku.

Po definisanom trajanju ugovora, telekomunikacijske usluge se razvrstavaju na:
a) usluge koje se ugovaraju bez obaveznog trajanja korisnickog odnosa,
b) usluge koje se ugovaraju s obaveznim trajanjem korisnickog odnosa.
3. Po geografskom opsegu pruzanja/koristenja, telekomunikacijske usluge se razvrstavaju na:
a) usluge u domaéem telekomunikacijskom saobracaju, i
b) usluge u medunarodnom telekomunikacijskom saobracaju.
4. Potipu lokacije Korisnika, telekomunikacijske usluge se razvrstavaju na:

a) telekomunikacijske usluge na fiksnoj lokaciji.

Softnet Internet usluga

a) Znacenje pojma i ogranicenje pristupa

Internet uslugom smatra se javno dostupno, komercijalno davanje pristupa Internetu, bez prava dalje
preprodaje, koje SoftNET nudi na trziStu pravnim ili fizickim osobama, uklju¢ujudii Internet klubove.

Internet usluga mora omoguciti pretplatniku neometan pristup svim javno raspolozZivim sadrzajima i
uslugama koji se nude na Internetu. Izuzetak Cine sadrzaji ili usluge Cije bi koristenje zasnovalo izricitu
protivpravnost ili krivicno djelo.

SoftNET je duZan da na osnovu posebnih propisa ili odluke nadlezne institucije u Bosni i Hercegovini
kojom se odredeni sadrzaji oglasavaju nezakonitim, primjenom odgovarajucih tehni¢kih mjera
onemoguditi pristup Internet adresama za koje je takvim posebnim propisima ili odlukama nadleznih
institucija u Bosni i Hercegovini utvrdeno da su Stetni i nezakoniti, a posebno ukoliko se tim
sadrzajima Siri djecija pornografija i sli¢ni Stetni sadrzaji, omoguéava nezakonito on-line kockanje,
programi, nezakonito pribavljaju li¢ni podaci, ugrozava opca sigurnost, javni red i mir, omogucava



protivpravna upotreba kompjuterskih programa i aplikacija, kao i druge opasnosti po sigurno
koristenje Interneta. Sire kompjuterski virusi ili opasni.

Paketi internet usluga navedeni su u cjenovniku Softneta te na web stranici www.softnet.ba

Softnet usluga javne fiksne telefonije

Telefonskim pozivom smatra se jedna ili viSe veza (komunikacija) ostvarenih izmedu dva ili vise
pretplatnika i/ili usluga posredstvom pruzene fiksne javne telefonske usluge. Posredstvom
terminalnog uredaja, koji moze biti telefon ili drugi uredaj koji omogucava koristenje javne telefonske
usluge, omogucava se pretplatniku i/ili usluzi da putem ostvarenog telefonskog poziva pristupi
drugom pretplatniku i/ili usluzi, bez obzira da li je takav drugi korisnik/usluga u Bosni i Hercegovini ili
inostranstvu.

Poziv upozorenja je poziv uspostavljen s ciliem da se pretplatnik obavijesti da mu je upuéen drugi
poziv, ali taj drugi poziv jo$ uvijek nije uspostavljen i uspostavit ¢e se nakon odgovarajuce akcije
pozivane strane.

Zlonamjeran poziv je poziv koji za cilj ima uznemiravanje pretplatnika telefonskog broja, ometanje,
prijetnju ili drugu sli¢nu zloupotrebu mogucnosti javne telefonske usluge.

CIJENE TK USLUGA
€lan 10.

Cijene, vrsta usluga i njihovo priklju¢enje odredene su cjenovnikom.

Cijene su bazirane na troSkovima uspostavljanja, odrzavanja i upravljanja sistemom za pruZanje
usluga i druge naknade u skladu sa cjenovnikom.

Softnet zadrzava pravo promjene strukture i cijena usluga koje su navedene u cjenovniku. Softnet
obavjestava Korisnika o promjeni cjenovnika na svojoj web stranici na adresi http://www.softnet.ba.
Nove cijene pocinju vaZziti mjesec dana nakon javne objave promjene cjenovnika.

Obracunski period je jedan kalendarski mjesec ukoliko nije drugacije utvrdeno Cjenovnikom.

Obracun koristenja ugovorenih usluga zapocinje momentom priklju¢enja terminalne opreme
Korisnika i/ili aktiviranja usluge.

Obracun drugih eventualnih obaveza Korisnika, u vezi sa realizacijom zahtjeva i uklju¢enjem usluge,
izvrsi¢e se prema predrac¢unu i konatnom obracunu troskova na osnovu utroSka materijala i drugih
kalkulativnih elemenata cijene prema ispostavljenim radnim nalozima.

U slucaju zvanicne promjene cijene ugovorenih usluga, po proceduri u skladu sa pozitivnim
propisima, cijena ¢e se automatski prilagodavati u fazi obracuna.

Cijene osnovnih i dodatnih usluga i njihovo priklju¢enje odredene su cjenovnikom. Cijene su bazirane
na troskovima uspostavljanja, odrzavanja i upravljanja sistemom za pruzanje usluga.

Obracun troskova vrsi se u skladu sa ugovorom i cjenovnikom od dana kada je usluga uspostavljena.
Svaka promjena troskova koja je povezana sa promjenom usluga, obracunava se u skladu sa
odredbama ugovora i cjenovnika. Svaka promjena koja se ti¢e prestanka pruzanja usluga, obracunava
se sa danom prestanka pruzanja usluga.

Cijena poziva odreduje se prema duZini trajanja poziva, zonalnoj udaljenosti i vremenskom periodu
kada je poziv napravljen. Osim u slucaju kada je to ugovorom drugacije regulisano, obracunski period



za pretplatu i ostvareni saobracaj je jedan mjesec. Doplata za uslugu za dopunsko obracunsko
razdoblje, obracunava se unazad, na zadnji dan obracunskog perioda.

Priklju¢ak se obracunava sa danom uspjesnog prikljuéenja pretplatnika na SoftNET mrezu. Pretplata
za internet usluge se obracunava mjesecno unaprijed. Pretplata za telefonsku uslugu se obracunava
mjesecno unazad.

Obavljeni pozivi i dopunske usluge se obracunavaju mjesecno, u sljede¢em mjesecu, nakon koristenja
usluga u skladu sa cjenovnikom. Za obracun poziva i usluga se upotrebljavaju podaci dobiveni iz
sistema SoftNET. Moguca odstupanja u evidenciji prometa internog tarifnog sistema pretplatnika od
evidencije na SoftNET-u ne uti¢u na obracun.

SoftNET zadrZava pravo promjene strukture i cijena usluga koje su navedene u cjenovniku, o ¢emu
obavjestava pretplatnike 30 dana prije promjene.

Pretplatnik je odgovoran za koriStenje usluga i duzan je platiti sve usluge koje su koristene preko
pristupa SoftNET mreze, bez obzira na to ko ih je koristio.

SoftNET izdaje racune za pruZene usluge najkasnije do 100g dana u mjesecu, a u skladu sa cijenamai
pravilima koji su odredeni cjenovnikom usluga. SoftNET ¢ée na svoje usluge obracunati aktuelni iznos
PDV-a.

SoftNET izdaje racun koji sadrzi najmanje sljedeée elemente:
a.) obracunski period;
b.) prikljucak;

c.) vrsta i iznos svih mogucih drugih jednokratnih troskova u obracunskom razdoblju za koje se izdaje
racun;

d.) koristenje (pretplata);
e.) vrsta i iznos svih mogudih drugih mjesecnih troskova;

f.) broj poziva, trajanje tih poziva, broj obracunskih jedinica podjeljen na: domace pozive,
medunarodne pozive, pozive u javne komunikacijske mreze;

g.) vrsta i iznos za druge obavljene usluge;
h.) rabat;

i.) ukupan iznos racuna;

j.) bilans na dan izdavanja racuna;

k.) rok plac¢anja;

I.) napomenu da se racun ujedno smatra i opomenom ukoliko se isti ne plati u predvidenom roku u
slu¢aju kada je na ra¢unu navedeno dugovanje;

m.) uslovi i rokovi podnosenja prigovora na racun;

n.) kontakt podatke sluzbe za podrsku korisnicima.

Pretplatnik mozZe pismeno ili putem maila naruciti detaljni ispis ra¢una za pruZene usluge za zavrSeno
obracunsko razdoblje. Detaljan ispis racuna u elektronskom obliku SoftNET ¢e osigurati pretplatniku
bez naknade, a u Stampanom obliku uz naknadu definisanom cjenovnikom, osim u sluc¢aju kada je
podnesen prigovor na ispostavljeni racun, kada se pretplatniku detaljan ispis racuna daje bez
naknade.

Pretplatnik moZe zahtijevati da mu SoftNET besplatno posalje detaljni ispis za obavljene pozive.
Rasclanjen racun pretplatnik moze zahtijevati za protekli mjesec ili za odredeno razdoblje, najvise 3
mjeseca unazad. Zahtjev za protekli mjesec je potrebno predati u pismenoj formi 15 dana po prijemu



racuna za protekli mjesec. Pretplatnik obi¢no detaljni izvjeStaj prima u elektronskom obliku. SoftNET
se sa pretplatnikom dogovora o slanju ras¢lanjenog ra¢una u odStampanoj formi, ukoliko je namjena
dobivenih podataka u Stampanoj formi primjerenija i ekonomski opravdanija.

Pretplatnik se obavezuje mjesecne obaveze izmirivati u roku nazna¢enom na ispostavljenom racunu.
Pretplatnik svoje obaveze po ovom Ugovoru, moze platiti na jedan od bankovnih racuna SoftNET-a
naznacenih na samom racunu ili na naplatnim mjestima SoftNET-a.

Pretplatnik moze traziti da mu se mjesecni racuni Salju putem elektronske poste, na adresu koju je
naveo u svom zahtjevu, pri ¢emu se istom nece dostavljati Stampani racun, osim u slucajevima kada
se ra¢un ne moZze dostaviti na adresu elektronske poste.

Pretplatnik se obavezuje da ée o svakoj promjeni podataka obavijestiti SOftNET pismenim putem,
najkasnije 5 dana od dana nastanka promjene. Sve finansijske i druge posljedice koje bi mogle nastati
zbog nepravovremenog obavjestavanja o promjenama, padaju na teret pretplatnika. SoftNET uvazava
promjene od dana dospije¢a pismenog obavjestenja i uvazava ih u prvom sljedeé¢em obracunu usluga,
a nikako promjenu ne obrac¢unava unazad.

Pretplatnik je duzan pobrinuti se za tacno izvrSenje placanja uz navodenje potrebnih podataka.
Pretplatnik mora platiti racun u roku naznacenom na racunu jer u protivnom SoftNET moZze prekinuti
pruzanje usluge sve dok pretplatnik ne izmiri svoje obaveze. U slucaju kasnjenja sa placanjem,
SoftNET pretplatniku zaracunava zakonom propisane zatezne kamate.

Softnet d.o.o., info@softnet.ba, www.softnet.ba

Fra Andela Zvizdoviéa 1, 71000 Sarajevo; Tel (+387 33) 551 360; Fax (+387 33) 551 361

Pretplatnik je duZzan placati iznos mjesecne pretplate u cjelini i u slucaju privremenog isklju¢enja zbog
neplacanja pristiglih obaveza ili privremenog isklju¢enja zbog krenja odredbi ugovora ili OUP.

Clan 11.

Softnet zadrZava pravo da, uz prethodnu obavijest Korisniku usluga u skladu sa vazeéim propisima,
uvede, promijeni ili iz ponude povuce korisnicke pakete, tarifne opcije, tarifne modele, odredenu
brzinu prijenosa, kao i pojedine usluge.

U slu¢aju promjene korisnickih paketa, odnosno uslova pruZanja pojedine usluge, Korisnik usluga,
ukoliko ne otkaZze Uslugu u skladu sa ovim Opstim uslovima, istu nastavlja koristiti pod promijenjenim
uslovima bez potrebe za dodatnim radnjama od strane Korisnika usluga.

U slucaju primjene izmijenjenih cijena i uslova usluga, koji su u potpunosti nepovoljni za Korisnika u
odnosu na zakljuceni ugovor, postojeci Korisnik na kojeg se izmjene odnose ima pravo raskinuti
ugovor sa Softnetom bez naknade

Clan 12.

Softnet moZe davati posebne uslove poslovnim korisnicima koji su definisani Cjenovnikom, a koji se
odnose na konkretne usluge na osnovu trajanja ugovornog ugovora sa Softnetom, visine ostvarenog
saobracaja u prethodnom periodu, ocekivanog prihoda od Korisnika, duzine obaveznog trajanja
korisni¢kog odnosa, posebnog znacaja Korisnika/Korisnika i poslovnih ciljeva.



CIJENA PRISTUPA USLUZI

Clan 13.

Cijena pristupa usluzi podrazumijeva jednokratni iznos novca koji se naplacuje od Korisnika kao
naknada za izvrSenje aktivnosti u cilju obezbjedenja pristupa usluzi.

CIJENA NAKNADE
Clan 14.

Cijena koristenja usluge, utvrduje se u Cjenovniku u vidu naknade.

Mjesec¢na naknada za prvi i posljednji mjesec pruzanja usluge obracunat ¢e se srazmjerno broju dana
koristenja usluge u mjesecu u kojem je poceo, odnosno u kojem je prestao ugovorni odnos za
konkretnu uslugu, osim ako Cjenovnikom nije drugacije utvrdeno.

KVALITET USLUGA

Clan 15.

Softnet pruza usluge u skladu sa vaZec¢im standardima i normama Evropskog instituta za TK
standarde (ETSI), Zakona o komunikacijama i odlukama, preporukama i drugim propisima RAK-a i
Medunarodne TK unije (ITU), te osigurava odgovarajudi kvalitet u tom smislu.

Softnet odrzava infrastrukturu svoje mreze u takvom stanju i kvalitetu koji garantuje da su ponudene
usluge u skladu sa odogovarajuc¢im tehnickim i operativnim standardima, te uslovima i odredbama
Opstih uslova i medusobnog ugovora.

Softnet u najkraéem moguéem vremenu i na vlastiti troSak popravlja svaki kvar koji je prouzrocen
greSkom ili kvarom na terminalnoj opremi. Softnet takoder popravlja i kvarove koje je djelimi¢no ili u
cjelini prouzro€io Korisnik, i to na racun Korisnika i pod uslovima i odredbama koji su posebno
dogovoreni izmedu Softneta i Korisnika, i to za svaki slucaj posebno. Softnet je duzan usmeno, putem
email-a ili na drugi pisani nacin obavijestiti Korisnika o nastalom problemu i trajanju nefunkcionisanja
sistema.

Softnet unaprijed obavjestava Korisnika o svim ograni¢enjima, prekidu, promjenama ili
nepravilnostima u uslugama, koje su Softnetu poznate unaprijed, i to na svojoj web stranici
http://www.softnet.ba, te pismeno ili e-mailom, najmanje 24 sata prije predvidenih prekida.

Softnet uspostavlja centar za pomo¢ korisnicima gdje se korisnici mogu obratiti za pomo¢ radi
efikasnog koriStenje usluga ili izvrsiti prijavu kvarova. Centar za pomoc¢ korisnicima je dostupan 24
sata dnevno, 7 dana u sedmici, 365 dana u godini na telefon: 080 03 12 00i na email

support@softnet. ba

Softnet ¢ée u primjeru redovnih uslova otkloniti smetnju/kvar u roku 24 sata od trenutka prijave
ukoliko priroda smetnje/kvara to dozvoljava.

Softnet omogucava Korisniku, u smislu ugovaranja dodatnog nivoa usluge, ugovaranje (Service Level
Agreement).
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Softnet nije odgovoran za Stetu nastalu usljed neispravnosti terminalne opreme na strani Korisnika i
neispravnih kucnih instalacija, odnosno za Stetu za koju je odgovoran Korisnik, kao ni za Stetu koja
Korisniku nastane usljed dogadaja koji se smatraju "viSom silom'" odnosno pojava koje sud priznaje
kao visu silu.

Softnet ne garantuje, niti snosi odgovornost za dostupnost i kvalitet usluga koje nema pod direktnom
kontrolom, odnosno koje putem Softnet mreze Korisniku pruzaju drugi operatori javnih TK usluga,
kao niti za eventualnu Stetu koja bi Korisniku pri tom mogla nastati.

ODNOSI SA KORISNICIMA
PODNOSENJE ZAHTJEVA ZA ZASNIVANJE KORISNICKOG ODNOSA

Clan 16.

Ugovaranje pruzanja/koristenja usluge zapocinje dostavljanjem Zahtjeva za zasnivanje korisnickog
odnosa od strane Korisnika Softnetu, (u daljem tekstu: Korisnicki zahtjev).

Korisnicki zahtjev podnosi se u pismenom obliku na obrascu koji je Softnet objavio na svojoj web
stranici http://www.softnet.ba pod nazivom , Zahtjev za zasnivanje korisnickog odnosa“.

Clan 17.

Korisnicki zahtjev se obavezno potpisuje i ovjerava od strane Korisnika.

Zahtjev Korisnika za pruzanje osnovne usluge, moze biti prihvacen i u drugom obliku, osim u formi
korisnickog zahtjeva, ako je Korisnik u potpunosti naveo sve elemente za prepoznavanje trazene
usluge.

Potpisivanjem korisnickog zahtjeva Korisnik prihvata Opste uslove koristenja usluge.

Zahtjev za pruzanje dodatne usluge ili izmjene postojeéih usluga podnosi se u pismenom obliku na
obrascu ,Zahtjev za koristenje dodatne usluge ili izmjene postojec¢ih usluga” (u daljem tekstu:
Dodatni korisni¢ki zahtjev) koji je Softnet objavio na svojoj web stranici http://www.softnet.ba.

Usluge koje ukljuéivanjem mogu prouzrokovati troskove Korisniku i/ili trecoj strani, bez preduzimanja
radnje za pokretanje navedene usluge od strane Korisnika, ukljucuju se samo na zahtjev Korisnika.

Potpisom zahtjeva Korisnik daje svoju izri¢itu saglasnost Softnetu da moZe koristiti njegove licne
podatke za potrebe vlastitih evidencija. Korisnik nadalje daje svoju saglasnost da Softnet, u skladu sa
Zakonom o zastiti licnih podataka, licne podatke Korisnika moZe obradivati u zakonom dopustene
svrhe.

REALIZACIJA KORISNICKOG ZAHTJEVA

Clan 18.

Softnet se ocituje o korisnickom zahtjevu u roku do sedam radnih dana od dana prijema korisni¢kog
zahtjeva i pri tome moze prihvatiti ili odbiti korisnicki zahtjev.
Prihvatanjem korisnickog zahtjeva Softnet se obavezuje pristupiti realizaciji istog.

Korisnik moZe odustati od korisnickog zahtjeva bez ikakvih pravnih posljedica do momenta
zakljucivanja Ugovora.

Softnet moze odbiti Zahtjev ukoliko:
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1. ne postoji tehnicka mogucnost ili nije prihvaceno ponudeno tehnicko rjesenje od strane Korisnika;

2. Korisnik ne ispuni sve uslove za pruzanje usluga, a narocito ako:

a) Korisnik ne dostavi potrebne identifikacione i druge dokumente u skladu sa Opstim uslovima,
niti u naknadno ostavljenom roku od sedam radnih dana;

b) prilikom provjere se utvrdi nepostojanje platezne sposobnosti, odnosno potrebnog stepena
boniteta Korisnika, za stupanje u ugovorni odnos sa Softnetom;

c) na zahtjev Softneta ne pruzi odgovarajuce osiguranje pladanja (uplata depozita, avansa,
bankarska garancija, kreditna karticaisl. );

d) ne plati dug u skladu sa ovim Opstim uslovima;

e) nije dostupan na prijavljenoj adresi;

f) ne osigura ispravnu korisnicku instalaciju, odnosno ne izvrsi druge radnje u cilju stvaranja
tehnickih pretpostavki za priklju¢enje terminalne opreme, ukoliko priroda usluge zahtjeva
takvu aktivnost Korisnika;

g) ako postoji sumnja da podnosilac zahtjeva zloupotrebljava ili ima namjeru zloupotrebljavati neku
od usluga koje pruza Softnet ili ako omogucava trecoj osobi zloupotrebu tih usluga, kao i ako
podnosilac zahtjeva prikrije, odnosno ne prijavi, zloupotrebu tih usluga od strane trecih lica;

h) ne osigura uslove za prikljuc¢enje korisnicke terminalne opreme (npr. napajanje elektricnom
energijom i sl. ) za postojece kapacitete pristupne mreze;

i) iz drugih razloga u skladu sa Opstim uslovima i Cjenovnikom.
UGOVARANJE PRUZANJA/KORISTENJA USLUGA

Clan 19.

Stupanjem na snagu Opstih uslova Softnet prihvata da zaklju¢i medusobni ugovor o pruzanju usluga
sa svakim tre¢im licem koje prihvata i ispunjava objavljene Opste uslove.

U postpuku ugovaranja pruzanja/koristenja usluga i realizacije ugovora, Softnet i Korisnik ¢e postovati
nacelo savjesnosti i poStenja. Ugovorne strane se ne mogu pozivati na bilo koju odredbu Opstih
uslova ¢ija primjena bi bila protivna ovom nacelu.

Softnet zadrZava pravo da uslovljava pruZanje usluge ugovaranjem uplate akontacije ili davanja
bankovne garancije ili davanjem od strane Korisnika drugog sredstva plac¢anja u korist Softneta.

Postupak zakljucivanja Ugovora pokrece Korisnik podnosenjem korisnickog zahtjeva za pruzanje
usluga ili prihvatanjem ponude upucene od strane Softneta.

UPOZNAVANIJE SA SADRZAJEM UGOVORA

€lan 20.

Korisnik ima mogucnost prethodno dobiti, bez naplate, obrazac ugovora koji ée sadriavati sve
odredbe ugovora koje ¢e se primjenjivati na pruzanje usluge i koji odgovara tekstu ugovora koji ¢e se
potpisati, odnosno koji predstavlja sam taj ugovor.
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Korisnik mora imati dovoljno vremena da razmotri prijedlog ugovora i saglasi se s njim.

Softnet ¢e Korisniku dati sva pojasSnjenja u vezi sa sadrzajem Ugovora ili primjenom drugih odredbi
kojim se tumaci Ugovor.

Clan 21.

Prava i obaveze iz ugovornog odnosa izmedu Softneta i Korisnika pocinju teéi od dana zakljucenja
Ugovora.usluga zapocinje sa danom ukljucenja usluge.

Clan 22.

SoftNET objavljuje u telefonskom imeniku prezime i ime, odnosno firmu pretplatnika ili njegovu
organizacijsku jedinicu, broj telefona i adrese onih pretplatnika koji se tome ne protive. U
telefonskom imeniku se na osnovu zahtjeva moze objaviti i djelatnost, akademski, naucni ili struéni
naziv narucioca.

Podaci se objavljuju i u narednim izdanjima telefonskog imenika, osim u slu¢aju kada se pretplatnik
pismeno izjasni da ne Zeli daljnje objavljivanje. SoftNET c¢e promjene vaznih tehnickih,
administrativnih ili podataka o pretplatniku, koji uticu na medusobni ugovor i koje je pretplatnik
proslijedio najvise pet (5) radnih dana po nastanku, uvaZiti pri posredovanju informacija o
telefonskim korisnicima, odnosno pri davanju povratnih informacija, najkasnije pet (5) pet radnih
dana po prijemu obavjestenja o izmjenama.

SOftNET je obavezan osigurati da informacije iz SoftNET imenika budu uvrStene u imenik koji
objavljuje barem jedan od postojecih operatora, najmanje jednom u dvije godine.

Svako zainteresovano lice moze dobiti informaciju iz imenika od strane sluzbe na telefon broj: 080 03
12 00.

Pored nabrojanih, SoftNET ¢e izvrsiti i posebne radnje:

o osigurati sluzbu za davanje informacija iz imenika ili ¢e osigurati da te informacije
budu dostupne putem sluzbe za davanje informacija iz imenika koju obezbjeduje
barem jedan od postojecih operatora, prema transparentnim i razumnim uslovima;

o objaviti imenik u elektronskoj formi na svojoj web stranici u takvoj formi da je
moguce primijeniti programe 'Citace ekrana" a u cilju omogucavanja pristupa za
slijepa i slabovidna lica.

o na zahtjev dostavljaju, Agenciji besplatno a ostalim pruzaocima uz odgovarajuéu
naplatu, imenik pretplatnika u elektronskoj formi ili on-line u svrhu pruzanja
informacija ili objavljivanja imenika.

o najmanje jednom u dvije godine, objaviti printani telefonski imenik u kojem ¢ée
privatni i poslovni pretplatnici, kao i javne institucije, biti odvojeno uvrsteni ili ¢e
osigurati da te informacije budu uvrstene u imenik koji objavljuje barem jedan od
postojecih operatora;

o omoguditi da pretplatnik odluci da li ¢e njegov broj biti dostupan u telefonskom
imeniku.
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MEDUSOBNA PRAVA | OBAVEZE
Clan 23.

Odnos izmedu SoftNET-a i pretplatnika, pored vazecih zakona i propisa, ureduje medusobni ugovor
¢iji su sastavni dijelovi OUP i cjenovnik usluga. OUP dopunjavaju i posebni dogovori medu ugovornim
stranama u istom ugovoru i jednako su obavezujuci. Ukoliko OUP i ugovor nisu uskladeni, primjenjuju
se isklju¢ivo odredbe ugovora.

Potpisom ugovora, pretplatnik potvrduje da je prilikom potpisa primio sadrzaj vazeéeg OUP i
Cjenovnika, da je sa istima upoznat i da se slaZe sa istima, te da prihvata sve obaveze navedene u tim
dokumentima.

Obje ugovorne strane aktivno i bez nepotrebnih zakasnjenja obavjestavaju jedna drugu o svim
aktivnostima koje uti¢u na vazenje ugovora ili bilo koje pojedinaéne odredbe iz ugovora, ili na
mogucnost, kvalitet, ili uslove izvrSenja bilo koje obaveze iz ugovora

SoftNET ima pravo:

e oblikovati razlicite vrste pristupa, odnosno paketa koji se mogu naruciti, a koji ukljucuju
razne usluge. Sadrzaj i cijene usluga su odredene cjenovnikom;

e promijeniti tehnicke podatke ili druge parametre koji su potrebni za pravilno koristenje
usluga od strane pretplatnika. O njihovom novom obliku i sadrzaju SofNET ée pretplatnika
obavijestiti najmanje mjesec dana prije predvidenih promjena;

e obracunavati mjesecnu pretplatu i obavljeni saobracaj, te sve ostale ugovorene usluge po
vazeéem cjenovniku;

e obracunati pretplatniku zatezne kamate u skladu sa vazeéim zakonom za svako zakasnjenje
plac¢anja usluga;

e uvesti odredene popuste na cijenu usluge u cilju povecanja broja pretplatnika, povecanja
saobracaja ili optimalnog iskoristenja resursa;

e privremeno iskljuci pretplatni¢ku opremu

e uslucaju opravdane sumnje na zloupotrebu, nakon prethodnog upozorenja, obustaviti
pruzanje TK usluge pretplatniku;

e prenijeti prava i obaveze iz medusobnog ugovora na trece lice, uz prethodno obavjestavanje i
saglasnost pretplatnika;

e otkazati pretplatnicki ugovor u skladu sa OUP i ugovorom.

SoftNET ima obaveze:

omoguciti pristup svojim uslugama na transparentnom, objektivhom, nediskriminatorskom osnovu
svim zainteresovanim korisnicima u BiH kada postoji tehni¢ka mogucnost;

a) putem svojih usluga svakom pretplatniku omoguditi neogranicen pristup prema bilo kojem
drugom korisniku takve usluge u BiH, a putem medunarodne telekomunikacijske usluge i
korisnicima u inostranstvu, osim u slu€aju zlonamjernih poziva, nezZeljenih poziva ili bilo kojih
drugih poziva koji ugroZavaju pozivanu stranu ili ugroZavaju funkcionalnost javne
telekomunikacijske mreze;

b) svim pretplatnicima pruziti ugovorenu uslugu pod istim uslovima i u skladu sa dobrim
poslovnim obicajima;

c) svoje usluge pruzati na ispravan nacin, tako da one po sadrzaju i kvalitetu odgovaraju
deklarisanim i ugovorenim karakteristikama usluge;
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d)

e)

f)

j)

k)

p)

a)

r)

s)

t)

svoje usluge pruzati po vazecem cjenovniku;

osigurati da kvalitet ponudenih usluga bude u skladu sa propisanim standardima u BiH i sa
medunarodnim standardima;

osigurati djelovanje svoje mreze, odnosno pruzanje svojih usluga, sedam dana u nedelji od
00:00 do 24:00 sati i otklanjati smetnje i greske u najkraéem moguéem vremenu;

Osigurati sluzbu za podrsku usluge, koja ¢e biti namijenjena i dostupna korisnicima putem
besplatnog pozivnog broja 080 03 12 00.

odrzavati telekomunikacijsku infrastrukturu svoje mreze u takvom stanju i kvaliteti koji
garantuju da su ponudene usluge u skladu sa odgovaraju¢im tehnickim i operativnim
standardima, te uslovima i odredbama OUP i medusobnog ugovora;

svojim pretplatnicima osigurati besplatan pristup sluzbi hitne pomaodéi, policije, vatrogasaca i
drugih sluzbi uspostavljenih na temelju zakona ili propisa RAK-a;

instalirati i konfigurisati terminalnu opremu, osim u slucajevima kada pretplatnik posjeduje
SVoju opremu;

u okviru svoje Internet usluge ponuditi korisnicima moguénost koriStenja email adresa koje
nece ovisiti od bilo kojeg drugog paketa usluga za koje je sacinjen ugovor izmedu SoftNET-a i
pretplatnika te koja ¢e se nuditi po cijenama definisanim Cjenovnikom;

u najkracem mogucem vremenu i na vlastiti troSak popravljati svaki kvar usluge koji je
prouzroéen greSkom SoftNET-a. Takode popravljati i kvarove usluge ili opreme koje je
djelimi¢no ili u cjelini prouzorocio pretplatnik i to na racun pretplatnika i pod uslovima i
odredbama koji su posebno dogovoreni izmedu SoftNET-a i pretplatnika i to za svaki slucaj
posebno;

unaprijed obavijeStavati pretplatnika o svim ograniCenjima, prekidu, promjenama ili
nepravilnostima u uslugama, koje su SoftNET-u poznate unaprijed putem web stranica te
pismeno ili e-mailom, najmanje 24 sata prije predvidenih prekida.

u skladu sa Pravilom o upravljanju planom brojeva za telefonske usluge u BiH, na zahtjev
pretplatnika, omoguciti da zadrzi postojeci telefonski broj, u slucaju geografskih brojeva na
geografskoj lokaciji koja se nalazi u podrucju mreine grupe kojoj pripada pretplatnik
podnosilac zahtjeva, a u slu¢aju negeografskih brojeva na bilo kojoj lokaciji;

pravovremeno iskljuciti IP pristup pretplatniku u skladu sa medusobnim ugovorom i OUP;

pretplatniku, na njegov zahtjev i bez naknade, omoguciti zabranu odredenih vrsta odlaznih
poziva koji se naplacuju;

na zahtjev pretplatnika izvrsiti promjenu paketa usluge, kada je potvrde obje ugovorne strane
u ugovoru, a najkasnije u roku koji je odreden za izvrSenje promjena i koji je naveden u
ugovoru, OUP i vaze¢em cjenovniku;

email adresa koje nece ovisiti od bilo kojeg drugog paketa usluga za koje je sacinjen ugovor
izmedu SoftNET-a i pretplatnika te koja ¢e se nuditi po cijenama definisanim Cjenovnikom;

U slucaju da se desi jedna od naprijed opisanih situacija, SoftNET ¢ée najmanje 60 dana prije
namjeravanog datuma nastanka situacije, pretplatnicima unaprijed najaviti tu situaciju,
putem dnevnih novina koje izlazi na podrucju na kojem se pruza usluga, na svojim web
stranicama

garantovati tajnost licnih podataka pretplatnika, osim u slucajevima propisanih zakonom;

(U slucaju da drugo pravno lice preuzima pruzanje usluge pretplatnicima SoftNET-a koji
prestaje obavljati djelatnost ili kod kojeg ¢e nastupiti znacajne statusne pretplatnicki ugovori
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koji su zaklju€eni na odredeni rok ostaju na snazi i prema novom ISP-u prema uslovima tih
ugovora.

v) Za vrijeme proglasenja zakonom odredenih posebnih stanja opasnosti, ili kada takvo stanje
nije proglaseno a ocito nastupe vanredne okolnosti ili opéa opasnost, SoftNEt ¢e pruZiti svu
mogucu pomoc institucijama i osobama koje su uklju¢ene u rjeSavanje takvih stanja, i
potpuni prioritet kod pruzanja usluga ée dati funkcionisanju takvih sluzbi.

Pod diskriminacijom iz stava a) ove tacke se neée smatrati primjena razlicitih uslova za pruZanje
usluge prema odredenim jasno definisanim kategorijama i kriterijima koji su uspostavljeni uz
postivanje propisane procedure najave uslova poslovanja i cijena. Primjena povoljnijih uslova ne
moze se definisati pojedinacno, samo radi davanja povlastenog polozaja odredenom licu ili licima,
veé mora imati generalni karakter za svako lice koje ispunjava odredeni jasno definisani kriterij i koje
to zatraii.

PRAVA | OBAVEZE PRETPLATNIKA
Pretplatnik ima pravo:

a) slobodno odabrati operatora javne TK usluge i vrste ponudenih opcija usluge;

b) promijeniti operatora javne TK usluge uz zadrzZavanje elemenata adresiranja i numeracije kad je to
moguce ili odredeno posebnim propisom;

c) da mu SoftNET omogudi usluge centra za pomo¢ korisnicima gdje se korisnici mogu obratiti za
pomoc za efikasno koristenje usluga ili izvrsiti prijavu kvarova. Centar za pomo¢ korisnicima je
dostupan 24 sata dnevno, 7 dana u sedmici, 365 dana u godini na besplatni telefon:

080 03 12 00.

d) Pretplatniku se omogucava pristup do IP mreze preko SoftNET mreZe i telefonskog aparata. Pristup
je moguc i preko informacionih vodova uz pomo¢ posebnih telefonskih centrala ili aparata koji
omogucavaju prenos govora;

Pretplatnik ima obaveze:

a) uslugu/e koristiti na nacin koji je u skladu sa OUP i ugovorom i to na nacin koji garantuje
uskladenost sa svim vaze¢im zakonima i propisima;

b) ugovorene usluge koristiti samo za vlastite potrebe. Pretplatnik ne smije nuditi, davati, niti
preprodavati usluge koje je ugovorio sa SoftNET-om bilo kojem trecem licu;

c) platiti priklju¢enje usluge, redovno izmirivati dospjele mjesec¢ne pretplate, naknade za
ostvareni telefonski saobracaj, te ostale naknade odredene Cjenovnikom;

d) zastititi lozinke za koriStenje usluga od otkrivanja i/ili neovlastene upotrebe od strane trecih
lica;
e) svom trosku nabaviti i instalirati svu neophodnu opremu i programe, koji nisu predmet

medusobnog ugovora, a neophodni su za neometano koristenje usluga;

f) osigurati da njegova terminalna oprema bude ispravna i da ispunjava sve zahtjeve koji su
propisani u drZavi gdje se oprema koristi;

g) dobro voditi raCuna o SoftNET opremi i odrzavati je u takvom stanju da ne prouzrokuje
smetnje u SoftNET mreZi i ne ugroZava integritet mreze. KrSenje ovog pravila smatra se za
ozbiljno krsenje prava i duznosti medusobnog ugovora i moZe biti razlog za trenutno
iskljuCenje pretplatnika iz SoftNET mreZe, sve dok se ne otklone razlozi iskljucenja;

h) SoftNET-u ili njegovom ovlastenom izvodadu omogudéiti nesmetan pristup do
telekomunikacijskih uredaja u mreznoj priklju¢noj tacki, ukoliko to bude potrebno zbog
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uspostavljanja priklju¢ka, odrzavanja i otklanjanja eventualnih gresaka u radu usluge, ili
ukoliko bude potrebno priklju¢ak odstraniti;

i) u Sto kracem vremenu, a najkasnije 5 dana od nastale promjene, na odgovarajuéi nacin
obavijestiti SOftNET o bilo kakvoj promjeni li¢nih, identifikacionih podataka, te podataka o
promjeni adrese svog prebivalista/boravka/sjedista, ukljucujuéi i adresu elektornske poste, u
slu¢ajevima kada racun prima elektronskim putem, te ostalih podataka datih prilikom
zaklju€enja pretplatnickog ugovora. U protivhom, ukoliko iz ovog razloga bude onemoguéena
komunikacija sa pretplatnikom, smatrat ¢ée se da je dostavljanje ukupne poste, od strane
SoftNET-a uredno izvrseno;

j) dasvojim djelovanjem prilikom koristenja usluga nece onemoguditi ili praviti smetnje za
normalnu upotrebu usluga drugim korisnicima;,

k) obavljatii/ili nuditi usluge i opremu koju obezbjeduje SoftNET koje su odredene ugovorom i
OUP, bilo kojem treé¢em licu;

I) prouzrokovati tehnicke ili programske smetnje,

m) neovlasteno pristupati informacionim sistemima ili lozinkama za pristup tim sistemima;

n) Ukoliko usluga nije izrSena u skladu sa ugovorenim kvaliteteom kosinik ima pravo na
umanjenje mjesecne pretplate. Umanjenje pretplate ¢e se obracunati po sljedeéem principu:
mjesecna pretplata se podjeli sa 30, zatim podjeli sa 24, a zatim se dobiveni iznos za 1 sat
pomnoZi sa vremenom trajanja kvara. Za dobiveni iznos se pretplatniku umanji cijena
mjesecne pretplate i za to izda obavijest sa svim potrebnim podacima po Zakonu o PDV-u

ZAKUUCIVANJE UGOVORA
Clan 24.

Ugovor se zakljucuje u pismenom obliku.

Ugovor izmedu Korisnika i Softneta stupa na snagu danom obostranog potpisa.

Ukoliko Korisnik podnese dodatni korisnicki zahtjev, ugovorni odnos ¢e se regulisati aneksom
ugovora i stupi¢e na snagu danom obostranog potpisivanja.

TRAJANJE UGOVORA

Clan 25.

Obavezno trajanje korisnickog ugovora ne moze biti duze od 24 mjeseca, izuzev u slucaju kada
Korisnik zahtijeva duZzi rok korisnickog ugovora.

Ugovor se u pravilu zakljucuje na neodredeno vrijeme uz mogucnost ugovaranja obaveznog trajanja
ugovornog odnosa. Period obaveznog trajanja ugovornog odnosa i pocetak perioda obaveznog
trajanja se utvrduje Ugovorom.

Ugovor se moze zakljuciti i na odredeno vrijeme.

Softnet i Korisnik mogu ugovoriti pruzanje/koristenje sa probnim periodom koji ¢e se realizovati u
skladu sa ugovorom.

U toku probnog perioda Korisnik ostvaruje pravo na raskid ugovora bez naknade.

U slucaju posebnih ponuda Softnet i Korisnik mogu ugovoriti i posebne oblike i rokove obaveznog
trajanja ugovornog odnosa za pojedine usluge, po Cjenovniku ili pojedinacnim odlukama Softneta.
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Ako tokom roka obaveznog trajanja ugovornog odnosa za ugovorenu osnovnu uslugu dode do
izmjene koja se reguliSe aneksom ugovora slijedeci period obaveznog trajanja pocinje teéi tek nakon
isteka ve¢ ugovorenog roka obaveznog trajanja ukoliko nije drugacije utvrdeno Cjenovnikom.

Ukoliko pretplatnik raskine ugovor prije isteka perioda obaveznog trajanja ugovora, isti je obavezan
platiti mjesecnu naknadu za ostatak perioda obaveznog trajanja ugovora ili naknadu u visini popusta
na proizvode i usluge koje je ostvario, s tim da ée se na pretplatnika primjeniti ona opcija koja je za
njega povoljnija, a Sto ¢e se utvrdivati u svakom konkretnom slucaju.

Istekom ugovorenog roka, osim kada pretplatnik da izjavu o prestanku koristenja usluge, ugovor
prelazi u ugovor sa neodredenim rokom vaZzenja prema opéim uslovima pruzanja Internet usluge, Sto
¢e biti posebno uredeno samim ugovorom. Nedopustenim se smatraju odredbe ugovora ili opdi
uslovi poslovanja kojima se ¢utanje pretplatnika o ponudi produzenja ugovora tumaci kao da je data
precutna saglasnost za produZenje trajanja ugovora za novi fiksni rok.

PRENOS UGOVORA

Clan 26.

Ugovor na osnovu pismenog sporazuma izmedu prijasnjeg i novog Korisnika, moze se prenijeti na
novog Korisnika pri éemu on preuzima prava i obaveze prijaSnjeg Korisnika. Ukoliko u roku od 20
dana po izdavanju ra¢una, novi Korisnik ne izmiri sve prispjele obaveze starog Korisnika, Softnet moze
prekinuti pruzanje usluga po ugovoru ili jednostrano otkazati ugovor.

Prenos ugovora se ureduje ugovorom kojim su odredena prava i obaveze iz medusobnog ugovora.

PROMIJENA PODATAKA

Clan 27.

Korisnik se obavezuje da ¢e o svakoj promjeni podataka obavijestiti Softnet pismenim putem,
najkasnije 15 dana od dana nastanka promjene. Sve finansijske i druge posljedice koje bi mogle
nastati zbog nepravovremenog obavjes$tavanja o promjenama, padaju na teret Korisnika. Softnet
uvazava promjene od dana dospijeéa pismenog obavjeStenja i uvaZava ih u prvom sljedeéem
obracunu usluga, a nikako promjenu ne obracunava unazad.

PROMIJENA UGOVORENIH USLUGA
Clan 28.

Korisnik moZe zahtjevati promjenu ugovorenih usluga dolaskom u prostorije Softnet, putem e-maila
ili putem pisma, poslanog na adresu Softneta. Softnet zadrZava pravo da izvrSi dodatnu provjeru
validnosti primljenog zahtjeva i ukoliko procjeni da zahtjev nije validan isti odbije.

Rok za izvodenje promjene je do 15 dana od datuma kada Korisnik zahtijeva promjenu. Promjena se
izvodi prvog dana narednog obracunskog perioda.

Softnet pocinje zaracunavati cijenu za promjenjeni korisnicki paket sa danom uspjesnog izvodenja
promjene.

U slucaju da promjenu nije moguce napraviti, Softnet je o tome duzan obavjestiti Korisnika.

Softnet izvodi promjenu parametara usluge na zahtjev Korisnika, a obje ugovorne strane je potvrduju
novim ugovorom ili aneksom ugovora najkasnije u roku koji je odreden za izvodenje promjena i koji je
naveden u ugovoru, te u vaze¢em cjenovniku.

Medusobni ugovor se moZe promjeniti samo na jedan od sljedecih nacina:
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a) zamjenom starog ugovora za novi, koji su potpisali ovlasteni zastupnici obje ugovorne strane.
b) zakljucivanjem Aneksa ugovora, koje su potpisali ovlasteni zastupnici obiju ugovornih strana.

PODRSKA KORISNICIMA

Clan 29.

Podrska korisnicima podrazumijeva informisanje Korisnika, rjeSavanje zahtjeva, Zalbi i podrsku pri
uspostavljanju i koristenju TK usluga. Podrska korisnicima se pruza putem Kontakt centra, tehnickih
sluzbi, ovlastene web stranice, e-maila, poste ili na drugi nacin.

TEHNICKI USLOVI PRIKLUUCENJA

€lan 30.

Prikljucenje na Softnet mreZzu moZe izvesti samo Softnet ili njegov ovlasteni izvodac.

Priklju¢enje terminalne opreme, odnosno druge potrebne pripremne radnje, moze u cjelosti izvesti
sam Korisnik, a na zahtjev Korisnika te poslove moze obaviti i Softnet, odnosno izvodac kojeg ovlasti
Softnet.

Ukoliko Korisnik odustane od ugovora prije nego Sto se zavrsi prikljucenje, a Softnet je do tada vec
izveo odredene pripremne radnje, Korisnik je duZan izmiriti troskove prema Softnet za obavljeni
posao.

Rok za uspostavljanje usluga Softneta je do 7 dana od trenutka kada obje ugovorne strane potpisu
ugovor. Ukoliko je predvideno plac¢anje prikljucka, Softnet prikljucenje obracunava istog dana kada su
narucene usluge, bez obzira na to da li ¢e Korisnik upotrebljavati narucene usluge.

Korisnik smije koristiti usluge upotrebljavajuci iskljuivo terminalnu opremu koja odgovara propisima
i vaze¢im zakonima sa podrucja radijske i terminalne opreme, te elektromagnetne kompatibilnosti, i
koja je propisno oznacena.

Softnet ne odgovara za bilo kakvu Stetu nastalu zbog upotrebe opreme ili uredaja koji nisu u skladu
sa relevantnim standardima ili koji nisu namjenjeni za upotrebu u povezivanju sa uslugama iz ovog
ugovora.

Terminalna oprema koju po ovom ugovoru obezbjeduje Softnet, ostaje u vlasnistvu Softneta i nakon
prekida ovog ugovora ukoliko Korisnik nije otkupio odredeni dio opreme od Softneta.

Softnet ili njegov ovlasteni izvodac odrZavaju terminalnu opremu koju je Softnet obezbjedio po ovom
ugovoru. U slucaju oStecenja opreme prouzrokovanog nepravilnim koriStenjem ili mehanickog
ostecenja, Korisnik je duzan podmiriti sve troskove opravke ili zamjene oStecene opreme ukoliko je
nije moguce popraviti.

Softnet ili njegov ovlasteni izvodac¢ je po ovom ugovoru duZan Korisniku omoguditi upotrebu
izabranih usluga tako sto ce:

1. instalisati potrebnu opremu i izabrane usluge,

2. uspostaviti vezu izmedu Korisnika i Softnet mreze uz provjeru brzine pristupa do Softnet mreze.

Racuna se da je uspostavljanje usluga Softnet uspjeSno ukoliko se uspjesno uspostavi testno
povezivanje izmedu Korisnika i Softnet mreze.
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Povezivanje mora biti izvedeno brzinom pristupa koja je definisana izabranim korisnickim paketom.
Racuna se da uspostavljanje usluge nije uspjesSno ukoliko iz bilo kojeg razloga na koji Softnet nema
uticaja (tehnicka ogranicenja) izabrane usluge nije moguce uspostaviti.

U slucaju neuspjesnog uspostavljanja usluge, Softnet predlaze Korisniku uspostavljanje korisni¢kog
paketa u skladu sa tehnickim moguénostima koje su ustanovljene prilikom testiranja. U slucaju da
Korisnik ne prihvati ponudeni paket, Softnet ¢e pismeno obavijestiti Korisnika o odustajanju od
ugovora.

IZDAVANJE RACUNA

Clan 31.
Softnet korisnicima ispostavlja mjesecne ra¢une za obavljene Usluge i za druge naknade u skladu sa
Cjenovnikom, sa rokom dospije¢a navedenim na racunu.
Obracun troskova vrsi se posljednjeg dana obracunskog perioda (posljednjeg dana u mjesecu).

Racun se dostavlja putem poste.

Racun za obavljene TK usluge sadrzi sve potrebne podatke koji Korisniku omoguéavaju provjeru
ispravnosti obracuna, rok za pla¢anje racuna, naznaku datuma do kojeg je Korisnik duzan izvrsiti
plaédanje duga po prethodnim racunima ukoliko isti postoji, uslove i rokove podnosenja prigovora, te
kontakt podatke Sluzbe za podrsku korisnicima na broj telefona 080 03 12 00.

Softnet je duzan ispostaviti Korisniku racun za pruZenu uslugu u roku od deset dana od dana
nastanka duznicko-povjerilackog odnosa.

Softnet zadrzava pravo da racun za usluge koje su pruZene, a koje iz objektivnih razloga nije bilo moguce
fakturisati u roku iz prethodnog stava, ispostavi i po isteku roka utvrdenog prethodnim stavom.

Korisnik je duzan platiti racun u roku od dvadeset i pet dana od dana nastanka duznicko-povijerilackog
odnosa.

PRIGOVORI NA RACUN

Clan 32.

Korisnik ima moguénost, u sluc¢aju neslaganja sa koli¢inom ili vrstom usluga koje su mu zaracunate,
da u roku od 8 dana po prijemu racuna posalje pismeni prigovor sa obrazloZenjem na adresu
preduzeca Softnet.

Ukoliko Korisnik ne ulozZi prigovor pravovremeno, gubi pravo prigovora.

U slucaju da prigovor ne sadrZi sve potrebne podatke za odlucivanje ili je potrebno dodatno proucditi
odredene okolnosti, odnosno provijeriti dejstva koja bi mogla uticati na odluku, Softnet o tome
obavjestava Korisnika koji ulaze prigovor, u roku od 8 dana po prijemu prigovora.

Prigovor ne odlazZe plac¢anje spornog dijela racuna.

Softnet odlucuje da li ¢e prihvatiti ili odbiti zahtjev, i najkasnije 10 dana od dana primanja zahtjeva
pismeno obavjestava Korisnika o svojoj odluci.

Ukoliko Softnet odluci prihvatiti reklamaciju na izdani racun ili nacin obracunavanja, Softnet Korisniku

vraca sve pretplacene iznose koji su predmetom reklamacije. Softnet vracanje svih pretplaéenih
iznosa izvrsava u roku od 15 dana nakon donosenja odluke.
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ODREDBE O RJESAVANJU REKLAMACIJA | PRITUZBI

1) SoftNET je duzan rjesSavati reklamacije i prituzbe korisnika usluge na nacin koji odredi opéim
uslovima poslovanja i u skladu s pravilima koje propise Agencija.

(2) SoftNEt ¢e uciniti dostupnim na svojoj web stranici, kao i prodajnim mjestima usluge,
odgovarajudi link, ili barem jedan printani primjerak ,Pravila o vrstama i nacinu rjeSavanja prituzbi na
javne telekomunikacijske usluge koje rjeSava Regulatorna agencija za komunikacije” (,Sluzbeni
glasnik BiH“, broj 61/12), a takoder ¢e na svakoj negativnoj odluci po reklamaciji ili prituzbi korisnika
usluge naznaciti korisniku gdje se moZe upoznati s uslovima za podnosenje prituzbe Agenciji.

(3) lzuzev u obimu koji je propisan stavom (2) ovog clanaSoftNET ¢e svojim odlukama po
reklamacijama ili prituzbama korisnika neée poucavati korisnike da je dozvoljena zalba protiv takve
odluke pred Agencijom, odnosno da se trebaju obratiti Agenciji.

Pretplatnik u sljede¢im slu¢ajevima moZe RAK-u podnijeti prituzbu:

a) ukoliko SoftNET ne pruza svim korisnicima pristup svojim javno oglasenim telekomunikacionim
uslugama na transparentnom, objektivnom i nediskriminatorskom osnovu i u skladu sa svojim
tehnickim moguénostima;

b) ukoliko SoftNET putem svoje usluge ne omogucava da svaki pretplatnik njegove usluga putem te
usluge ima neogranicen pristup bilo kojem drugom takvom korisniku u Bosni i Hercegovini;

c) ukoliko SoftNET ne stiti interese svih pretplatnika telekomunikacionih usluga, u smislu dostupnosti
tih usluga, njihovog kvaliteta i cijena;

d) ukoliko nivo kvaliteta u pruzanju telekomunikacionih usluga i telekomunikacione opreme nije u
skladu sa vazec¢im standardima, kao i karakteristikama usluge koju reklamira SoftNET;

e) ukoliko cijene telekomunikacionih usluga nisu transparentne i nediskriminatorne;

f) ukoliko SoftNET ne sacini pisani ugovor prije pocetka pruzanja usluge, a takav ugovor sa
pretplatnikom je obavezan;

g) ukoliko je SoftNET promijenio uslove koji za posljedicu imaju promjenu sadrZaja ugovora i iste nije
objavio u odgovarajuéem obliku najmanje mjesec dana prije stupanja na snagu iz kog razloga
pretplatniku nije bilo omoguceno da raskine ugovor povodom nastupajuce promjene;

h) ukoliko SoftNET ne vodi imenik pretplatnika javne telefonske usluge i na zahtjev daje podatke iz
takvog imenika,

i) ukoliko SoftNET na zahtjev pretplatnika nije iskljucio njegov broj iz imenika pretplatnika javne
telefonske usluge.

j) ukoliko SoftNET ne pruZa telekomunikacionu uslugu, odnosno ukoliko je pruza suprotno
ugovorenim uslovima;

k) iz drugih razloga koji nisu propisani ovim ¢lanom, pod uslovom da se u predhodnom postupku
dokaZe primjenjivost takvih razloga na konkretnu uslugu kao i nadleZznost Agencije za rjeSavanje
takvih pitanja.
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Postupak rjeSavanja prituzbi pretplatnika na javne telekomunikacione usluge regulisan je Pravilom
61/2012 o vrstama i nacinu rjeSavanja prituzbi na javne telekomunikacione usluge koje rjeSava RAK
(SI.Glasnik, br: 36/12).

Prema oznacenom Pravilu postupak rjeSavanja prituzbi pretplatnika se ne moZze se pokrenuti radi:
utvrdivanja medusobnih finansijskih potraZzivanja medu stranama i detalja tih potrazZivanja;
utvrdivanja ispravnosti obracuna usluge; utvrdivanja drugih obligaciono-pravnih odnosa medu
stranama i detalja koji se ne ti¢u propisa o telekomunikacijama i uslova dozvola; odlucivanje o
pravnim stvarima koje nisu uredene propisima o telekomunikacijama ili su ocigledno predmet
primjene drugih vazecih propisa; utvrdivanja stvari koje su u isklju€ivoj nadleznosti suda ili druge
institucijeU slucaju negativne odluke RAK-a, pretplatnik ima pravo da se radi ostvarenja svojih
zahtjeva tuzbom obrati nadleznom sudu.

PRIVREMENO ISKLJUCENJE
Clan 33.

Softnet moZze privremeno iskljuciti korisni¢ku terminalnu opremu, i to:

a) ako korisnicki uredaj ili instalacija nije ispravna, do otklanjanja smetnji, a najduze 10 dana,

b) ako preplatnik ne dozvoli pregled ispravnosti korisnicke telekomunikacijske terminalne opreme i
pripadajuce korisnicke instalacije, za koju postoji sumnja da uzrokuje Stetne smetnje, o ¢emu je
Korisnik upozoren pismenim putem — do 15 dana,

c) ako nastupe tehnicke smetnje u telekomunikacijskoj mrezi na koju su prikljuéeni korisnicki
terminalni uredaji ili na korisnickom terminalnom uredaju koji je u nadleznosti operatora - do
otklanjanja smetniji,

d) ako seizvode radovi na rekonstrukciji ili prosirenju telekomunikacijske mreZe na koju su
prikljuéeni korisnicki uredaji, do zavrSetka radova,

e) ako Korisnik ne izmiri dugovanja ni u roku od 15 dana od ispostavljanja pismene opomene, a nije
podnio prigovor na iznos kojim je zaduZzen, i

f)  ako Korisnik ili drugo lice s korisni¢ke terminalne opreme vrsi zloupotrebe - do 15 dana.

Softnet je obavezan u najkracem moguéem roku obavijestiti krajnjeg Korisnika o razlozima koji su
doveli do privremnog iskljucenja.

Softnet je obavezan Korisniku na njegov zahtjev, iskljuciti terminalnu opremu jednom u kalendarskoj
godini u trajanju od 1 do 3 mjeseca, ¢ime nastupa mirovanje korisnickog odnosa. U uslovima
poslovanja Softnet moze utvrditi i duZi rok mirovanja prema zahtjevu Korisnika. Mirovanje
korisnickog odnosa prestaje po isteku zahtjevanog roka.

Za vrijeme privremenog iskljucenja terminalne opreme iz ovog ¢lana koje se odnosi na tacke c) i d)
korisna se umanjuje ukoliko je iskljucenje trajalo duZe od 24 sata.

Softnet ¢e izvrsiti ponovno ukljucenje privremeno iskljucene korisnicke terminalne opreme, ukoliko
prestanu razlozi za njeno isklju¢enje. U slucaju isklju¢enja koje se odnosi na tacke b), e) i f) Korisnik je
duzan platiti troSkove ponovnog uklju¢enja u skladu sa cjenovnikom.

Isklju¢enje usluge

SoftNET moZe jednostrano prekinuti pruzanje usluga i raskinuti ugovor o koristenju usluga bez
otkaznog roka u slucaju:

a) ako pretplatnik ili drugo lice ponovi istu vrstu zloupotrebe i nakon $to je jednom privremeno
iskljucen iz istih razloga;

b) ako pretplatnik ne otkloni neispravnosti na korisnickom uredaju ili instalaciji u roku od 30 dana od
dana privremenog iskljucenja;
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c) ako pretplatnik ne dozvoli pregled ispravnosti terminalne opreme ni nakon isteka roka od 15 dana
od dana privremenog iskljucenja, i

d) ako pretplatnik ne izmiri dospjelo, a nesporno dugovanje u roku od 30 dana od dana privremenog
isklju¢enja.

e) kada pretplatnik i nakon opomene ozbiljno krsi ugovor ili odredbe OUP nepridrzavajuci se tacke
3.4. Obaveze pretplatnika;

f) ako pretplatnik ozbiljno osteti ili otudi opremu u vlasnistvu SoftNET-a;

g) ne omoguci mjerenje, otklanjanje gresaka ili izvodenje drugih radova koje izvodi SoftNET ili njegov
ovlasteni izvodac, ukoliko smetnje na mrezi izviru iz priklju¢ne tacke na lokaciji pretplatnika, ni 5 dana
od prijema pismene opomene;

h) dopusta i/ili se sluzi davanjem pristupa uslugama na koristenje trec¢im licima;

i) pretplatnik ne prestane sa uzrokovanjem tehnickih ili drugih smetnji 24 sata nakon prijema
pismenog upozorenja SoftNET-a;

j) smrcu pretplatnika odnosno pokretanjem stecajnog ili likvidacionog postupka protiv pretplatnika;

k) pretplatnik ne obavijesti SoftNET o promjeni podataka koji uticu na pretplatnicki ugovor 5 dana
nakon prijema pismenog upozorenja SoftNET-a.

Pored prednjih razloga, pretplatnicki ugovor moze prestati na osnovu pismenog zahtjeva za raskid ili
otkaza pretplatni¢ckog ugovora.

Sa prekidom pretplatnickog ugovora, prekidaju se medusobna prava i obavezeizmedu SoftNET i
pretplatnika, osim za nepodmirene obaveze.

Nakon prestanka vaZenja medusobnog ugovora pretplatnik je duzan, najkasnije 7 dana po prestanku
vaZenja ugovora, u potpunosti izmiriti obaveze iz medusobnog ugovora, za svo vrijeme vaZenja
ugovora, ukljucujuci i povrat terminalne opreme, koja je u iskljuc¢ivom vlasnistvu SoftNET-a. U slucaju
kada pretplatnik ne izvrsi povrat opreme, SoftNET zadrzava pravo da istom ispostavi racun u skladu
sa tackom 3.4. stav o) i p).

Pretplatnik moZe pismeno prekinuti ugovor bilo kada uz poStivanje otkaznog roka od 15 dana.
Otkazivanje ugovornog odnosa mora biti u pismenom obliku dostavljeno licno, faxom, e-mailom il
postom, sa potpisom, odnosno pefatom odgovorne osobe koja otkazuje. SoftNET zadrZava pravo
izvrsiti dodatnu provjeru validnosti primljenog zahtjeva i ukoliko procjeni da zahtjev nije validan, isti
odbije.

U slucaju pismenog zahtjeva za raskid ugovora, SoftNET je obavezan omoguciti raskid ugovora u roku
od 15 dana od dana u kojem je raskid trazen, bez obzira na postojanje duga na strani pretplatnika.

Ukoliko pretplatnik raskine ugovor prije isteka perioda obaveznog trajanja ugovora, isti je obavezan
platiti mjesecnu naknadu za ostatak perioda obaveznog trajanja ugovora ili naknadu u visini popusta
na proizvode i usluge koje je ostvario, s tim da ¢e se na pretplatnika primjeniti ona opcija koja je za
njega povoljnija, a Sto ce se utvrdivati u svakom konkretnom slucaju.

Ukoliko pretplatnik ADSL usluge raskida ugovor prije isteka ugovorenog obaveznog perioda trajanja
od 12 (dvanaest) mjeseci, obavezan je SoftNET-u daplati jednokratnu naknadu za prijevremeni raskid
ugovora u skladu sa vazec¢im Cjenovnikompretplatniku su nepromijenljivi, osim u situaciji kada se
smatra da su novi uslovi ugovora apsolutno povoljniji po pretplatnika.

U slucaju da pretplatnik, prije isteka obaveznog trajanja ugovora, pismeno ne raskine pretplatnicki
ugovor, smatra se da je ugovor produzen na neodredeno vrijeme. U ovom slucaju ugovor se moze
raskinuti slanjem pismene obavijesti, uz postivanje otkaznog roka od 15 dana.
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U slucaju izmijene uslova, opisa i cijena usluga, koji su u potpunosti nepovoljniji za pretplatnike,
postojedi pretplatnik na kojeg se izmjene odnose ima pravo raskinuti pretplatnicki ugovor bez
naknade, odnosno ima pravo na povrat neiskoriStenog, a uplaéenog od strane pretplatnika, nov¢anog
iznosa u roku od 30 dana od dana objave tih izmjena, osim u slucaju ako su te izmjene posljedica
regulatornih obaveza, izmjena poreza na dodatu vrijednost ili posljedica izmjena veleprodajnih cijena
i drugih obaveza utvrdenih od strane nadleznih institucija, na koje operator telekomunikacijskih
usluga nema utjeca;j.

Bilo koja od ugovornih strana moze, u sluéaju krSenja obaveza iz ugovora koji su materijalno dokazivi,
otkazati medusobni ugovor u pismenom obliku bez otkaznog roka, ukoliko se strane pismeno ne
dogovore drugacije.

RASKID KORISNICKOG UGOVORA
Clan 34.

Softnet ima pravo raskinuti korisnicki ugovor:

a) ako Korisnik ponovi istu vrstu zloupotrebe i nakon sto je jednom privremeno iskljucen iz istih razloga,

b) ako Korisnik ne otkloni neispravnosti na korisnickom uredaju ili instalaciji u roku od 30 dana od
dana privremenog iskljucenja,

c) ako Korisnik ne dozvoli pregled ispravnosti terminalne opreme ni nakon isteka roka od 15 dana
od dana privremenog iskljucenja, i

d) ako Korisnik ne izmiri dospjelo dugovanje u roku od 30 dana od dana privremenog iskljucenja.

Otkazivanje ugovornog odnosa dostavlja se ugovornoj strani u pismenom obliku dostavljeno li¢no sa
potvrdom prijema ili poStom sa potpisanom povratnicom. Softnet zadrZava pravo da izvrsi dodatnu
provjeru validnosti primljenog zahtjeva i ukoliko procjeni da zahtjev nije validan i isti odbije.

Ukoliko su ugovorne strane zakljucile ugovor sa obaveznom duZinom trajanja ugovora (12/24
mjeseca), Korisnik moZe raskinuti ugovor u bilo koje vrijeme, uz obavezu pla¢anja naknade (penala)
za prijevremeni raskid sto je definisano u korisnickom ugovoru.

Korisnik ima pravo raskinuti Ugovor bez pla¢anja naknade u slucaju promjene Ugovora, Cjenovnika,
Opstih uslova u roku od 30 dana od dana objave izmjena Cjenovnika i/ili drugih odredbi ugovora.

Otkaz ugovora pocinje vaZiti sa prvim danom mjeseca koji slijedi nakon mjeseca u kojem je Softnet
primio vazeci pismeni otkaz.

Bilo koja od ugovornih strana moZze, u slucaju krsenja obaveza iz ugovora koji su materijalno dokazivi,
otkazati medusobni ugovor u pismenom obliku bez otkaznog roka, ukoliko se strane pismeno ne
dogovore drugacije.

Korisnik je duZan u potpunosti izmiriti obaveze iz medusobnog ugovora, za svo vrijeme vaZenja
ugovora. Ukoliko Korisnik ne omoguci da Softnet izvede iskljucenje, duzan je do dana izvodenja
isklju¢enja izmiriti svoje obaveze kao da je prikljucen.

Korisnik je duZan da najkasnije u roku od 7 dana od dana prekida medusobnog ugovora vratiti svu
opremu koju je za pruzanje usluga obezbijedio Softnet. Ukoliko Korisnik u odredenom roku ne vrati
opremu koju je po ugovoru primio za koriStenje usluga, u neostecenoj i originalnoj ambalazi,
ukljuéujudi i svu prate¢u dokumentaciju, te neostecenu naljepnicu serijskog broja, odnosno bar koda,
Softnet zara¢unava ugovornu kaznu i vrijednost opreme po vazeéem cjenovniku.
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Nakon prekida ugovora, ugovorne strane su duzne izmiriti medusobne obaveze u roku od 7 dana od
dana prekida ugovora.

PRIGOVORI NA POSTUPKE | ODLUKE SOFTNETA

Clan 35.

Korisnik ima pravo uloZiti pismeni prigovor na sve odluke i postupke Softneta. Prigovor se mora
uloZiti 15 dana od dana kada je nastala sporna odluka ili postupak. Racuna se da je prigovor
pravovremen ukoliko je poslan postom preporuceno zadnji dan isteka roka. Ukoliko rok istice u
subotu, nedelju, praznik ili neradni dan, smatra se pravovremenim ukoliko je uloZen prvog radnog
dana. Softnet o prigovoru Korisnika odlucuje na temelju dokumentacije, a moZe Korisnika pozvati i na
razgovor.

Ukoliko Softnet u roku od 15 dana po prijemu prigovora ne donese odluku o njemu, Korisnik moze
uloZiti prigovor RAK-u u skladu sa odredbama Dozvole za pruzanje internet usluga.

ODGOVORNOST ZA STETU
Clan 36.

Ugovorna strana je odgovorna za Stetu koju je prouzrodila i koja je nanesena drugoj ugovornoj strani.
Odgovorna strana duzna je nadoknaditi Stetu u dokazanom stvarnom iznosu.

Softnet ne odgovara za bilo kakve gubitke, ostecenja, otudenja ili promjene opreme i podataka koje
Korisnik 3alje, prima, prosljeduje ili cuva u okviru privatne ili javne mreze.

Softnet ne odgovara za Stetu, troskove ili druge finansijske i materijalne posljedice u slucaju
raskidanja ugovora ili u slu¢aju prekida pristupa ili oteZzanog pristupa ugovorenim uslugama, ukoliko
se pristup vrsi preko infrastrukture koja je pod nadzorom i upravljanjem treéih lica.

Odmah kada Korisnik sam prepozna, ili kada mu Softnet dokaze bilo kakvu Stetu koja je Softnetu
nanesena zbog krivice Korisnika, Korisnik je duZan u roku od 15 dana uplatiti Softnetu odgovarajuci
iznos na racun Softneta u skladu sa uslovima koja su odredena ugovorom i Opstim uslovima.

ODGOVORNOST I VISA SILA

Clan 37.

Softnet nije odgovoran ako dode do prekida ili smanjenja dostupnosti uslugama odnosno do
smanjenja brzine prenosa zbog greske ili kvara na mrezi, koja je posljedica prirodne ili druge nesrece,
odnosno drugih okolnosti ili djelovanja trecih osoba, koje Softnet nije mogao sprijeciti, otkloniti ili
izbjedi. Softnet ne odgovara za Stetu, troskove ili druge finansijske i materijalne posljedice u slu¢aju
raskidanja ugovora ili u slu¢aju prekida pristupa ili oteZzanog pristupa Softnet mrezi. Softnet nece biti
odgovoran za neizvrSenje svojih obaveza ukoliko je ono prouzrokovano visom silom. Visa sila
oznacava dogadaje izvan kontrole Softneta i nije predvidljiva. Visa sila ne obuhvata propuste Softnet.
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Softnet se obavezuje da o slucajevima vise sile obavijesti Korisnika na najbrzi i najefikasniji nacin.
Softnet se obavezuje da, po prestanku djelovanja vise sile, u najkracéem moguéem vremenskom roku
nastavi ispunjavati obaveze po ugovoru.

Softnet ne odgovara za direktnu ili indirektnu Stetu, troskove ili druge finansijske i materijalne
posljedice u sluc¢aju kada usluga nije dostupna zbog:

a) prestanka snadbijevanja elektricnom energijom na lokaciji Korisnika ili pristupnoj mrezi sve dok
traje prekid.

b) prekida funkcionalnosti opreme i uredaja koji se koriste u sistemu pruzanja/koristenja usluge,
sve dok traje prekid.

POSEBNE OBAVEZE SOFTNETA
ZASTITA MALOLJETNIH LICA

Clan 38.

Softnet ¢e uspostavljati i primjenjivati odgovarajuée mjere za zastitu maloljetnih lica u skladu sa
zakonskim propisima i odlukama i propisima Agencije.

ZASTITA OD PREKOMJERNE POTROSNIJE

Clan 39.

U svrhu zastite Pretplatnika od prekomjerne potrosnje SOFTNET ¢e nadzirati uobicajeno ponasanje
pretplatnika u vezi sa upotrebom telekomunikacijskih usluga, te ih u najkracem mogucéem roku
upozoriti o svakom neubicajenom i iznenadnom poveéanju troskova koristenja tih usluga.

U slucaju da se analizom poziva utvrdi neuobicajene potrosnja, pretplatnik se poziva telefonski, kako
bi se utvrdilo da se radi o legitimnim pozivima ili o zloupotrebi i prijevari na IP telefonskom sistemu.
Procedura za utvrdivanje neuobicajene potrosnje kod usluge fiksne telefonije na SOFTNET sistemu
sastoji se u tome da se svakog dana u odredenom vremenskom periodu kontroliSe potrosnja
pretplatnika za odredeni dio dana i/ili za prethodni dan. Ako je potrosnja pretplatnika u pomenutom
vremenu veca od cifre koja je u sistemu unesena kao cifra za upozorenje, a ona najcesce ima iznos
dvije mjesecne fakture, korisniku kao i Operateru se 3alje email da je unesena cifra za upozorenje
prekoracéena.

Kod procedure za utvrdivanje neuobicajene potrosnje pretplatnik se blokira nakon Sto se putem
telefonskog kontakta sa pretplatnikom utvrdi da je do prekomjerne potrosnje doslo zbog zloupotrebe
i prijevare na IP telefonskom sistemu pretplatnika, ali se trenutni pozivi odnosno sesije ne raskidaju
dok to pretplatnik sam ne uradi. Cifra za upozorenje koju ima pretplatnik je obi¢no dvostruka
vrijednost njegovog prosjecnog mjesecnog racuna, osim u slucajevima kad pretplatnik zatraZzi
drugacije sto se definiSe pretplatnickim ugovorom ili aneksom istog.

Procedura za utvrdivanje prekoracenja ugovorenog transfer limita internet usluge sastoji se tome da
se na dnevnoj bazi provjerava prekoratenje ugovorenog transfer limita za tekuéi mjesec. U slucaju
prekoracenja ugovorenog limita, korisniku se automatski Salje mail, kojim se upozorava da je
prekoracio limit i da ¢e mu se dodatni telefonski saobracaj obracunati po cijenama iz vazeceg
SOFTNET Cjenovnika. Mail upozorenja se Salje samo u slucaju kada SOFTNET raspolaZze informacijom
o korisnikovoj kontakt email adresi. U ovom slucaju korisnici se ne isklju¢uju automatski, niti se ne
kontaktiraju putem telefona.
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TAJNOST TELEKOMUNIKACIJE

Clan 40.

Tajnost telekomunikacije zasti¢ena je prema uslovima propisanim zakonom i propisima donesenim
na osnovu zakona.

ZASTITA PRIVATNOSTI

Clan 41.

Softnet za prenos podataka u cjelini ili veéem dijelu koristi za svoje djelovanje javnu mreZu Internet i
mreze koje su pod nadzorom tredih lica. Korisnik potpisivanjem ugovora potvrduje da je upoznat sa
vaznoscu i sa posljedicama koje zbog prenosa preko mreza opisanih u prijasnjem stavku. Softnet
prilikom pruzanja ugovorenih usluga postuje sve relevantne zakone BiH koji se odnose na podrucje
privatnosti komunikacija.

Softnet se obavezuje postovati privatnost i niti u jednom slucéaju, bez prethodnog dopustenja, neée
razotkriti nikakve podatke, privatne ili drugacije, tre¢im licima, osim ako bi to bilo potrebno u slucaju
vazecih zakona i propisa BiH.

POLITIKA PRIVATNOSTI

Clan 42.

Softnet preduzima sve neophodne mjere u cilju zastite privatnosti, povjerljivosti informacija i
poslovnih tajni koje dobije od Korisnika.

Izjava o privatnosti i sigurnosti podataka

SoftNET se obavezuje drzati u tajnosti licne podatke svih pretplatnika prikupljenih prilikom
zaklju€enja pretplatnickog ugovora, a pomocu koji se osoba moze identifikovati. Ova obaveza se ne
odnosi na podatke koji su u momentu zaklju€enja pretplatni¢kog ugovora ve¢ bili poznati javnosti i
koji sami po sebi nisu tajni. Li¢ni podaci pretplatnika se bez pismene saglasnosti druge ugovorne
strane ne smiju razotkriti ni jednom tre¢em licu, osim u slucajevima predvidenim vazeéim zakonima i
propisima RAK-a.

Li¢ni podaci pretplatnika se mogu privremeno proslijediti finansijskim institucijama radi provjere
plateZne sposobnosti pretplatnika, te pravnim osobama registrovanim za posredovanje u naplati

potraZivanja, a u cilju ispunjenja ugovornih obaveza, a sve na temelju ¢lana 6. Zakona o zastiti licnih
podataka BiH.

SoftNET i pretplatnik duZzni su cuvati povjerljive informacije i podatke do kojih dodu prilikom
sklapanja pretplatnickog ugovora. Obje strane duZne su obezbijediti da se te informacije ne
zloupotrijebe.

SoftNET za prenos govora i razmjenu podataka i drugih oblika komuniciranja u cjelini ili veéem dijelu
koristi za svoje djelovanje javnhu mrezu interneta i mreze koje su pod nadzorom trecih lica. Pretplatnik
potpisivanjem ugovora potvrduje da je upoznat sa vaznoscu i sa posljedicama koje zbog prenosa
preko mreza opisanih u prethodnoj tacki mogu uticati na narusavanje privatnosti. SoftNET prilikom
pruzanja ugovorenih usluga postuje sve relevantne zakone BiH koji se odnose na podrucje privatnosti
komunikacija, ali ne garantuje privatnost i sigurnost komunikacija koja bi bila ve¢e od uobicajene u
PSTN mreZi.

SoftNET garantuje slobodu i tajnost prenosa podataka i razgovora u okviru SoftNET mreZe, u skladu
sa vazecim propisima, osim u sluc¢ajevima propisanim zakonom. S obzirom da prenos podataka putem
javne telekomunikacijske mreze nije 100% siguran, SoftNET ne moZe garantovati sigurnost za
podatke koji su preneseni tim putem, kao i za podatke koje primi tre¢a strana. Medutim, SoftNET ce
provest sve razumne zastitne mjere kojima ¢e smanijiti rizik zloupotrebe na minimum.
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SoftNET se obavezuje postovati privatnost svojih pretplatnika i niti u jednom slucaju, bez prethodnog
dopustenja, nece razotkriti nikakve podatke, privatne ili drugacije, treé¢im licima, osim ako bi to bilo
potrebno u slucaju vazecih zakona i propisa BiH.

U slucaju dokazane povrede privatnosti drugog lica ili tajnosti telekomunikacije izvrSene od strane
pretplatnika, SoftNET ima pravo raskinuti ugovor sa pretplatnikom bez postivanja otkaznog roka te
mu obustaviti pruzanje usluge.

U cilju zastite podataka koje pretplatnik prenosi, a u slu¢aju da SoftNET oprema podrzava moguénost
zasStite prenosa podataka odnosno enkripciju podataka, SoftNET ¢e obavijestiti pretplatnika o toj
mogucnosti. U slu¢aju da pretplatnik zahtijeva prilagodbu opreme za zastitu prenosa podataka, to ¢e
mu se omoguditi uz pla¢anje naknade koja ¢e se odredivati u svakom pojedinom slucaju u dogovoru
sa pretplatnikom i vaze¢im cjenovnikom.

SoftNET prikuplja podatke o pokusanim ili ostvarenim telekomunikacijama isklju¢ivo pod uslovima
propisanim zakonom i propisima donesenim na osnovu zakona i u skladu sa propisima i dozvolama
dodjeljenim od RAK-a. O tome ¢e operator dati generalnu napomenu pretplatniku usluge kojom ¢ée ga
upoznati s moguénosti zakonitog prikupljanja podataka o pokuSanim ili ostvarenim
telekomunikacijama ili sadrzaju telekomunikacije.

SoftNET ¢e na zahtjev nadleZne institucije i u skladu s odgovaraju¢im zakonskim propisima prufZiti
puni i neometani pristup svojim bazama podataka u vezi s uslugom i omoguditi neometane veze za
obavljanje funkcija zakonitog presretanja telekomunikacija na nacin utvrden posebnim propisima.
Detalji ovih funkcija su povjerljive informacije i s njima SoftNET postupa na nacin propisan posebnim
propisima.

SoftNET nede brisati, modifikovati, niti razgledati sadrZaj telekomunikacije i koristiti to u bilo koje
svhe, osim u slucaju primjene tehnickih mjera za sprije¢avanje zloupotrebe telekomunikacija ili mjera
zastite integriteta javne telekomunikacijske usluge i pretplatnika usluge. Za potrebe odgovarajuéeg
zakonom propisanog postupka, pristup podacima o telekomunikacijskom saobracaju i sadrzaju
telekomunikacije moze se osigurati sudu ili drugoj nadleznoj instituciji.

Il POSEBNE ODREDBE OUP

Posebnim odredbama OUP se regulisu specifi¢nosti pojedinih SoftNET usluga, koje su karakteristi¢ne
samo za te usluge.

USLUGA TELEFONUE
Clan 43.

Pretplatnik moZe odabrati uslugu telefonije pojedinacno ili u paketu sa internet uslugom zavisno od
vrste pristupa internetu. SoftNET ce pretplatniku omoguditi upotrebu svih ponudenih usluga, a koje
su tehnicki izvodljive na SoftNET mreZi. Pretplatnik moZe uz osnovne usluge pismeno zahtijevati i
dodatne usluge koje su odredene u ponudi, koje se istom zaraCunavaju u skladu sa vazecim
cjenovnikom.

Uslov za koriStenje usluge fiksne telefonije je realizovan internet prikljucak, pri ¢emu pretplatnik nije
obavezan da koristi SoftNET-ovu internet uslugu, ve¢ moze koristiti internet uslugu i od strane nekog
drugog licenciranog internet provajdera.

SoftNET telefonska usluga podrzava prikaz i zabranu prikazivanja broja pozivaoca, pozivanog broja ili
prikljucka u vezi.

Clan 44.

SoftNET prilikom prikljuCivanja SoftNET IP Tel usluge, prema zahtjevu i potrebama korisniku
dodjeljuje jedan ili viSe brojeva iz numeracionog opsega brojeva koje je drustvu SoftNET za upotrebu
dodijelio RAK.

SoftNET moZe promijeniti korisniku broj:

e na zahtijev korisnika ukoliko to dopustaju tehni¢cke moguénosti i u okviru
dodijeljenih brojeva,
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e ukoliko dode do promjene brojeva koje je SoftNET-u dodijelio RAK,
o ukoliko je to hitno potrebno iz tehnickih razloga (nadogradnja mreze, promjena tehnologije,
e osavremenjivanje mreze, optimizacija mreze).

O predvidenoj promjeni broja korisnika, SoftNET korisnika obavjeStava pismeno najmanje 15 dana
unaprijed. Na zahtjev korisnika, SoftNET ¢e za pozive na prijasnji broj korisnika, namjestiti IVR servis
sa informacijom o novom telefonskom broju. U slu¢aju prekida ugovora izmedu korisnika i SoftNET-a
iz bilo kojeg razloga, brojevi koji su bili dodijeljeni korisniku, dodijeljuju se na koriStenje drugim
korisnicima po isteku 3 mjeseca od prvog dana slijedeéeg mjeseca u kojem je ugovor sa naruciocem
raskinut.

ENOSIVOST BROJEVA
OPIS USLUGE

Clan 45.

Usluga prenosivosti broja omogucava pretplatniku da promijeni postojeceg operatera davaoca usluge
u javnoj fiksnoj telefonskoj mrezi i postane pretplatnik SoftNET-a i pritom zadrZi svoj postojeci
Zahtjev za prenos broja se ujedno smatra i kao Zahtjev za zasnivanje pretplatnickog odnosa te nije
potrebno potpisivati naknadno ugovor.

POSTUPAK PRENOSA BROJA

Clan 46.

Pretplatnik koji Zeli da izvrSi prenos broja je obavezan da SoftNET--u kao primaocu broja podnese
propisani pismeni zahtjev i priloZzi odgovaraju¢e dokumente. Obzirom da SoftNET posluje samo sa
pravnim subjektima SoftNET ¢e zahtjevati da pored zahtjeva dostavi i slijede¢u dokumentaciju:

Potvrdu o izmirenim dugovanjima operatora davaoca broja za usluge koje su koriStene, a koje su
vezane za telefonski broj koji je predmet prenosa

e Kopiju ID/PDV broja (ovjerenu u Opstini)

e Ovjerenu punomoc u sluc¢aju da Pretplatnik ne podnosi li¢éno
e Zahtjev

e Prvustranu izvoda iz sudskog registra

Zahtjev za prenos telefonskog broja smatra se istovremeno zahtjevom za raskid pretplatnickog
odnosa Pretplatnik kod operatera davaoca broja. Pretplatnik ostaje u obavezi pladanja koristenih
komunikacijskih usluga prema davaocu broja sve do trenutka prenosa broja u mrezu primaoca broja.
IzvrSenjem prenosa i aktivacijom usluge, podnosilac zahtjeva postaje Pretplatnik SoftNET-a te je od
dana izvrSenog prenosa obavezan placanje mjesecnog racuna vrsiti na racun SoftNET-a.

OTKAZIVANIJE ZAHTJEVA ZA PRENOS BROJA
Clan 47.

Nakon Sto je SoftNET operateru davaocu broja uputio nalog za prenos, Pretplatnik ne moze zatrafZiti
otkazivanje zahtjeva za prenos broja, osim ukoliko dokaze da je operateru davaocu broja prethodno
podnio pismenu izjavu o raskidu pretplatni¢kog odnosa.

Rok do kada Korisnik moZe odustati od zahtjeva za prenos broja, je najkasnije jedan dan prije
dogovorenog datuma prenosa broja o ¢emu Korisnik mora podnijeti pismenu izjavu o odustajanju od
zahtjeva.
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SMETNIJE U POSTUPKU PRENOSA BROJA
Clan 48.

SoftNET ¢e u svojstvu operatera primaoca broja omoguditi Pretplatniku uslugu prenosivosti
telefonskog broja ako za to postoji tehnicka moguénost, i ako ne postoje slijedece smetnje da se
njegov zahtjev odbije:

e Zahtjev se moze odbiti u slucaju postojanja duga podnosioca zahtjeva za koristenje neke
druge SoftNET usluge.

e Ako podneseni zahtjev sadrzi formalne nedostatke koji onemogucavaju postupanje,
uklju€ujudi i neizmireni dug po osnovu koristenja broja za koji se traZi prenos, a ti nedostaci
se ne otklone u ostavljenom roku

e Ako podnosilac zahtjeva nije nosilac prava koristenja broja za koji se traZi prenos, niti je
punomoc¢nik nosioca tog prava

e Ako je broj za koji podnosilac zahtjeva trazi prenos privremeno iskljucen

e Ako se tokom realizacije prenosa broja ustanovi zloupotreba koriStenja broja za koji se trazi
prenos, za vrijeme dok se ne odluci o takvoj zloupotrebi i daljem pravu na koristenje broja.

e Ako se zahtjev za prenos brojeva odnosi na brojeve koji su istovremeno iskoristeni u
mrezama vise od jednog operatera za usluge posebne namjene;

e Ako su brojevi iz fiksne javne telefonske mreze pojedinacni brojevi u ISDN seriji ili jedan od
brojeva u PBX BRA ISDN seriji;

e Ako su brojevi bili aktivni u pretplatnickim grupama brojeva u vlastitoj mreZi operatera za
direktnu komunikaciju u njihovoj mrezi, ne mogu se razdruZivati, nego se mogu prenositi
iskljucivo u sklopu grupe takvih brojeva. Ovaj princip se primjenjuje i u slu¢aju kada se grupa
takvih brojeva prenosi nazad na izvornog nositelja numeracije;

e Ako se brojili vise brojeva koji se Zele prenijeti veé nalaze u postupku prenosa, odnosno ako
je vec ranije negdje pokrenut zahtjev za prijenos tih brojeva prema drugom operateru.

e U slucaju da se pojavi jedna od navedenih smetnji u prenosu broja, SoftNET ¢e pismeno
obavijestiti podnosioca zahtjeva o istim, te uputiti ga na nacin otklanja istih uz naveden
vremenski rok. Ako pretplatnik u datom roku ne otkloni evidentirane smetnje, SoftNET ¢ée
takav zahtjev odbiti.

ROKOVI | REALIZACIJA PRENOSA TELEFONSKOG BROJA

Clan 49.

U slucaju da ne postoje smetnje, definisane tackom 24. OUP-a, operator davalac broja provest ¢e bez
odgadanja postupak prenosa zatrazenog broja na primaoca broja. Nalog za prenos broja izvrSava se
na dan koji je odredeno ugovorom zakljuéenim izmedu pretplatnika i SoftNET-a u vremenu od 13,00
do 16,00 sati.

Proces prenosa broja zapocinje u momentu kada korisnik podnese zahtjev za prenos broja operatoru
kod kojeg se Zeli prenijeti broj, osim ako naknadno ne budu utvrdeni razlozi nemoguénosti ili
kasnjenja prenosa broja, a o postojanju istih SoftNET nije znao niti morao da zna u momentu
zaprimanja zahtjeva za prenos broja.

Nalog za prenos broja izvrSava se na dan koji je odreden ugovorom zaklju¢enim izmedu pretplatnika i
operatera primatelja broja u vremenu od 13,00 do 16,00 sati. Period u kojem preneseni broj nije u
funkciji uslijed provodenja operacije prenosa ne smije biti duZi od tri (3) sata u odnosu na vrijeme
koje je odredeno ugovorom o prenosu broja izmedu pretplatnika i operatera primatelja broja.
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GOVORNO UPOZORENIJE

€lan 50.

Prilikom uspostavljanja poziva prema prenesenim brojevima operater javne fiksne ili mobilne
telekomunikacione mreZze u kojoj zapocinje poziv duzan je prije uspostave poziva izvijestiti pozivaoca
govornom porukom o telekomunikacionoj mreZi u koju je prenesen pozvani broj i jedini¢noj cijeni tog
poziva.

Operater javne fiksne ili mobilne telekomunikacione mreze ¢e na pismeni zahtjev nosioca prava
telefonskog broja pozivatelja iskljuciti govorno upozorenje.

SoftNET ¢e svojim korisnicima omoguditi jasnu prepoznatljivost cijena poziva prema prenesenim
telefonskim brojevima.

Na zahtjev pretplatnika telefonskog broja, SoftNET ¢e ukljuditi govornu poruku i zvucni signal.

Usluga ukljucivanja govorne poruke i zvucnog signala je besplatna, a SoftNET ¢e omoguditi
podnosenje zahtjeva za njihovo ukljucivanje i putem elektronske komunikacije.

Govorna poruka ne moze biti duza od 4 sekunde. Sve Informacije o nacinu dobijanja informacija o
prenesenim brojevima, kao i cijenama poziva, korisnici mogu dobiti putem zvani¢nih web stranica
SoftNET-a i pozivom na beslatni broj 080 03 12 00.

SoftNET je obavezan dva puta tokom kalendarske godine obavjeStavati svoje pretplatnike, uz
telefonski racun ili SMS porukom, o moguénosti podnosenja zahtjeva za ukljucivanje govorne poruke i
zvucnog signala.

Govorna poruka ¢e po potrebi biti regulisana u skladu sa vazeéim Pravilom o prenosivosti brojeva.
PRENOS BROJA U MREZU DRUGOG OPERATERA IZ MREZE SOFTNET-A

Clan 51.

Proces prenosa broja iz mreze SoftNET-a zapocinje u momentu kada pretplatnik podnese zahtjev za
prenos broja kod drugog operatora Sto se ujedno smatra "Zahtjevom za raskid ugovornog odnosa"
kod SoftNET-a. Raskid ugovornog odnosa podrazumijeva isklju¢enje predmetne usluge i obracun svih
obaveza po ugovoru u skladu sa OUP-om i potpisanim Ugovorom.

Po prijemu zahtjeva od strane drugog operatora, SoftNET pristupa provjeri da li je broj prenosiv kao i
validnosti podataka navedenih u zahtjevu ukljucujuci i da li pretplatnik ima izmirenja dugovanja
prema SoftNET-u.

Na zahtjev pretplatnika, SoftNET ¢e izdati potvrdu o izmirenju dugovanje prema SoftNET-u u skladu
sa cjenovnikom, kao i u roku predvidenom za izdavanje iste.

SoftNET nije obvezan omoguditi prenos broja iz mreze SoftNET-a u slu¢aju smetnji u postupku
prenosa broja navedenih u tacki 47. ovog OUP-a o ¢emu Ce izvijestiti operatora primatelja broja.

U slucaju nepostojanja smetnji opisanih tackom 47. OUP-a, SoftNET ¢e sprovesti postupak prenosa
zatraZzenog broja na mrezu operatora primatelja u skladu sa rokovima i na nacin definisanim tackom
48. OUP-a.

IzvrSenjem prenosa telefonskog broja iz SoftNET mrezZe i aktivacijom usluge od strane drugog
operatora, pretplatnik automatski prestaje biti SoftNET pretplatnik.
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ADMINISTRIRANJE WEB-PODATAKA

€lan 53.

Softnet ¢e na svojoj web stranici naznaciti dan stupanja na snagu i period vazenja ovih Opstih uslova.
Svaka modifikacija postojec¢eg sadrZaja bit ¢e data kao zasebna verzija dokumenta s naznakom dana
stupanja na snagu, perioda vazenja i naziva dokumenta koji se modifikuje.
OSTALE ODREDBE

Clan 53.

Sve odredbe se tumace u skladu sa namjenom zbog koje je ugovor sklopljen.

Ukoliko neke odredbe ugovora postanu nevazece zbog dopuna zakona ili propisa ovlastenih drzavnih
organa, ili zbog odluke obiju ugovornih strana, to ne uti¢e na valjanost drugih odredbi iz ugovora.
Ugovorne strane se obavezuju da ¢e nevazeée odredbe nadoknaditi bez nepotrebnih zakasnjenja.

KOMUNIKACIA IZMEDU UGOVORNIH STRANA

Clan 54.

Odgovornost za komunikaciju medu ugovornim stranama uvjek snosi posiljaoc ukoliko ugovorom nije
drugacije propisano.

Uobicajena informativna komunikacija sa drugom ugovornom stranom moZe se obavljati pismeno i
usmeno, putem e-maila, faxa i sa objavom na web stranici http://www.softnet.ba.

Obavijestenja o dejstvima koja ce biti posljedica uvazavanja bilo kakvih pravnih zahtjeva ugovorne
strane, drugoj ugovornoj strani se dostavljaju pismeno ili na neki drugi dokumentirani nacina (putem
faksa uz potvrdu o isporuci bez gresaka, pismom uz potvrdu o prijemu) i na adresu zastupnika druge
strane. Sadrzaj komunikacije mora biti takav da se druga ugovorna strana moze brzo i ucinkovito
odazvati. Prilikom pregovora o zahtjevima moZe se pozivati samo na komunikacije koje imaju oblik
koji je odreden ovim stavom. Odluke iz ovog stava se ne odnose na slanje racuna i opomena.

INFORMISANIJE
Clan 55.

Softnet korisnicima omogucava informacije o:

e mogucnostima, vrstama i nacinima prikljucenja;

e nacinima koristenja usluga u Softnet mrezi;

e  cijenama usluga;

e  podacima i specifikacijama koji su potrebni za sklapanje ugovora.

Navedene informacije bilo da su usmene ili u elektronskoj formi ne stvaraju nikakve obligacione
odnose izmedu Softneta i Korisnika.

Informacije o vrstama i nacinima prikljucivanja, o vrstama usluga i o cijenama, te drugim elementima
ugovora, pravna lica mogu dobiti:

e usjediStu preduzeda Softnet

e na besplatni telefonsi broj 080 03 12 00,

e na web stranici Softneta: http://www.softnet.ba
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Softnet zadrzava pravo promijeniti bilo koju odredbu Opstih uslova ili cjenovnika, pri ¢emu o
promjenama obavjestava Korisnike u javnim medijima, minimalno u jednom dnevnom Stampanom
mediju, na svojoj web stranici: http://www.softnet.ba, slanjem obavjestenja uz redovan mjesecni

racun, ili na drugi primjeran nacin za obavjestavanje Korisnika. Korisnik se obavezuje redovno pratiti
moguce promjene koje ¢e biti objavljivane na gore navedenim adresama, pri ¢emu se slaze da svaka
dalja upotreba usluga, nakon isteka roka od mjesec dana, znaci prihvatanje promjenjenih odredbi
Opstih uslova i cjenovnika. Ukoliko se Korisnik ne slaze sa promjenama Opstih uslova moZe da raskine
ugovor prema odredbama nevedenim u ¢lanu 32.

ZAVRSNE ODREDBE

Clan 56.

Softnet zadrzava pravo izmjene i dopune odredbi ovih Opstih uslova. Softnet obavjestava Korisnika o
izmjenama i dopunama odredbi Opstih uslova u javnim medijima, minimalno u jednom dnevnom
Stampanom mediju, te na svojoj web stranici http://www.softnet.ba.

Promjene stupaju na snagu mjesec dana nakon javne objave izmjena i dopuna.

Izmjena i dopunjavanje odredbi Opstih uslova ne uti¢e na one ugovore ili dijelove ugovora za koje
tece otkazni rok.

Ugovorne strane ¢e mogudée sporove rijeSavati sporazumno. U slucaju da spor nije mogude rijesiti
sporazumno, niti je rjeSavanje spora u nadleznosti RAK, za rijeSavanje sporova nadlezan je sud u
mjestu zakljucenja ugovora.

Stupanje na snagu Opstih uslova poslovanja i njegovih odredbi regulisati ¢ée se posebnom Odlukom
prokuratora drustva i vaZiti ¢e do njihove promjene.

Na sve odnose koji nisu regulisani Opstim uslovima primjenjuju se propisi koji su mjerodavni u Bosni i
Hercegovini.

Broj: ID-2015/009
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