Bosna i Hercegovina e
Bbocuna u Xepuerosuna
Regulatorna agencija za komunikacije
PeryjaTtopHa areHuuja 3a KOMYHUKalHUje

Na osnovu ¢lana 39. stav 1. i ¢lana 38, a u vezi sa ¢lanom 45. Zakona o komunikacijama BiH
(,,Sluzbeni glasnik BiH®, broj 31/03, 75/06, 32/10), u cilju ostvarivanja aktivnosti na zastiti
potrosaca javnih telekomunikacionih usluga, Vije¢e Regulatorne agencije za komunikacije, na 55.
sjednici odrzanoj u Sarajevu, 17. 04. 2012. godine, donosi

PRAVILO 61/2012

o vrstama i na¢inu rjeSavanja prituzbi na javne telekomunikacione usluge koje rjesava
Regulatorna agencija za komunikacije

Clan 1.
(Obim)

Pravilom o0 vrstama i na¢inu rjeSavanja prituzbi na javne telekomunikacione usluge koje rjesava
Regulatorna agencija za komunikacije (u daljem tekstu: Pravilo), propisuju se vrste i nacin
rjeSavanja prituzbi korisnika javnih telekomunikacionih usluga u cilju ostvarenja mjera na zastiti
potrosaca u nadleznosti Regulatorne agencije za komunikacije (u daljem tekstu: Agencija).
Odredbe ovog pravila ne odnose se na prituzbe iz oblasti emitovanja i elektronskih medija.

Clan 2.
(Definicije)

(1) Javna telekomunikaciona usluga (u daljem tekstu: usluga) oznac¢ava uslugu koju pruza
ovlasteni operator telekomunikacija ukoliko je pravo na pruzanje takve usluge u Bosni i
Hercegovini u skladu sa vaze¢im propisima i pod uslovom:

a) da je usluga javno dostupna na trzistu,

b) da su deklarisani opsti i posebni uslovi pruzanja usluge, kao i primjenjive cijene,

c) da je ugovor o koriStenju usluge pismeno zakljucen, ili da se shodno opstim uslovima
poslovanja smatra da je ugovor zakljucen,

d) da se usluga pruza legalno i da njeno pruzanje ne zasniva krSenje vazecih propisa u Bosni
i Hercegovini.

(2) Telekomunikaciona usluga koja se nudi na trzi$tu suprotno vazeéim propisima u Bosni i
Hercegovini ne smatra se javnom telekomunikacionom uslugom u smislu ovog Pravila.

(3) Korisnik usluge oznacava pravno ili fizicko lice koje je zakljucdilo, ili se smatra da je
zakljucilo ugovor o koriStenju usluge.

Clan 3.
(Ovlasteni podnosilac)

(1) U slucaju prituzbi na javne telekomunikacione usluge koje rjeSava Agencija po ¢lanu 45.
Zakona o komunikacijama ovlasteni podnosilac je korisnik takve usluge.



(2) Ovlasteni podnosilac prituzbe je i lice koje je zatrazilo koriStenje usluge, a u tome je odbijeno
ili nije dobilo odgovor na takav zahtjev u roku koji je predviden opstim uslovima poslovanja
operatora telekomunikacija.

(3) Lica koja koriste nelegalne telekomunikacione usluge ne mogu podnositi prituzbe po
odredbama ovog Pravila, ali mogu podnijeti prijavu protiv nelegalnog operatora.

Clan 4.
(Dokazivanje statusa)

(1) Podnosilac prituzbe duzan je predociti Agenciji kopiju zaklju¢enog ugovora koji se odnosi na
uslugu povodom koje je podnesena prituzba, ¢cime dokazuje status ovlaStenog podnosica.

(2) U slucaju da se za konkretnu uslugu ne zakljuéuje poseban ugovor, korisnik je duzan da se
pozove na opste uslove poslovanja operatora, uz opis konkretne usluge koja mu je pruzena ili
trebala biti pruzena. Ukoliko se usluga pruza pod posebnim nazivom, podnosilac prituzbe
duZan je navesti 1 naziv te usluge.

(3) Ukoliko se prituzba odnosi na: odbijanje pristupa usluzi; propust da se odgovori na zahtjev za
pristup usluzi ili je protekao rok za realizaciju usluge predviden opstim uslovima poslovanja
operatora telekomunikacija; u takvim slu¢ajevima podnosilac prilaze bilo koji akt kojim se
dokazuju takve Cinjenice, ili daje pismenu izjavu o tim okolnostima.

Clan 5.
(Uslov za pokretanje postupka)

(1) Postupak rjeSavanja prituzbi na javne telekomunikacione usluge po odredbama ovog Pravila
pokrenuce se pod uslovom:

a) da je prituzba podnesena od strane ovlastenog podnosioca,
b) da se radi o prituzbi za koju je propisano da se rjeSava prema odredbama ovog Pravila,

c) da je prituzba podnesena na odgovaraju¢em obrascu koji ¢e Agencija uciniti raspolozivim
na svojoj web stranici, ili u drugoj formi na zahtjev zainteresovanog lica,

d) da se podnosilac sa prituzbom predhodno obratio operatoru i da prituzba nije rijeSena u
roku propisanom opéim uvjetima poslovanja operatora telekomunikacija.

(2) Bez obzira na odredbe stava (1) ovog ¢lana, postupak se ne¢e pokrenuti ukoliko je:
a) prituzba preuranjena, ili je

b) pokrenut spor pred sudom o istovjetnim pitanjima ¢ije se rjesavanje trazi u prituzbi, a nije
pravosnazno okon¢an do dana podnosenja prituzbe, ili je

C) prituzba podnesena istekom 120 dana, od dana:
1) podnosenja prituzbe operatoru, ili
2) podnosenja zahtjeva za uslugu, a zahtjev nije rijesen, ili
3) prijema obavijesti u kojoj se navodi neprimjereno dug rok za realizaciju usluge, ili
4) prijema obavijesti kojom se odbija zahtjev za uspostavu usluge, ili

5) nastanka drugog relevantnog dogadaja, pod uslovom da podnosilac dokaze
primjenjivost tog dana na predmetno pitanje.



(3) O ispunjenosti formalnih uslova za pokretanje postupka odlu¢uje se u skladu sa odredbama
Zakona o upravnom postupku.

Clan 6.
(Vrste prituzbi)

(1) Postupak rjesavanja prituzbi na javne telekomunikacione usluge po odredbama ovog Pravila
moze se pokrenuti:

a)

b)

9)

h)

)

K)

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

ukoliko operator putem svoje usluge ne omogucava da svaki korisnik njegove usluga
putem te usluge ima neogranicen pristup bilo kojem drugom takvom korisniku u Bosni i
Hercegovini,

ukoliko operator ne S§titi interese svih korisnika telekomunikacionih usluga, u smislu
dostupnosti tih usluga, njihovog kvaliteta i cijena,

ukoliko nivo kvaliteta u pruzanju telekomunikacionih usluga i telekomunikacione opreme
nije u skladu sa vaze¢im standardima, kao i karakteristikama usluge koju reklamira
operator,

ukoliko cijene telekomunikacionih usluga nisu transparentne i nediskriminatorne,

ukoliko operator ne sacini pisani ugovor prije poCetka pruzanja usluge, a takav ugovor sa
korisnikom je obavezan,

ukoliko je operator promijenio uslove koji za posljedicu imaju promjenu sadrzaja ugovora
i iste nije objavio u odgovaraju¢em obliku najmanje mjesec dana prije stupanja na snagu
iz kog razloga korisniku nije bilo omoguéeno da raskine ugovor povodom nastupajuce
promjene,

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

ukoliko operator na zahtjev pretplatnika nije isklju¢io njegov broj iz imenika pretplatnika
javne telefonske usluge.

ukoliko operator ne pruza telekomunikacionu uslugu, odnosno ukoliko je pruza suprotno
ugovorenim uslovima,

iz drugih razloga koji nisu propisani ovim ¢lanom, pod uslovom da se u predhodnom
postupku dokaZe primjenjivost takvih razloga na konkretnu uslugu kao i nadleznost
Agencije za rjeSavanje takvih pitanja.

(2) Postupak rjesavanja prituzbi na javne telekomunikacione usluge po odredbama ovog Pravila
ne moze se pokrenuti radi: utvrdivanja medusobnih finansijskih potrazivanja medu stranama 1
detalja tih potrazivanja; utvrdivanja ispravnosti obracuna usluge §to ne iskljucuje pravo
Agencije na provjeru ispravne primjenjene vazeceg tarifnog modela; utvrdivanja drugih
obligaciono-pravnih odnosa medu stranama i detalja koji se ne tiCu propisa o
telekomunikacijama i uslova dozvola; odlu¢ivanje o pravnim stvarima koje nisu uredene
propisima o telekomunikacijama ili su o¢igledno predmet primjene drugih vazecih propisa;
utvrdivanja stvari koje su u isklju¢ivoj nadleznosti suda ili druge institucije.



Clan 7.

(Rok za rjesavanje prituzbi)

Agencija nastoji rijeSiti prituzbe u razumnom roku, ali najkasnije u roku od cCetiri mjeseca od
dana kada je prituzba dostavljena Agenciji.

Clan 8.

(Metod rjesavanja)

Na postupak rjeSavanja prituzbi po odredbama ovog Pravila primjenjuju se opSta pravila Zakona
0 upravnom postupku.

Clan 9.
(Odluka po prituzbi)

(1) Odluka po prituzbi donosi se u formi rjeSenja iz ¢lana 193. Zakona o upravnom postupku.

(2) Protiv odluke po prituzbi dozvoljena je zalba u skladu sa ¢lanom 47. Zakona o
komunikacijama.

(3) Odlukom o prituzbi Agencija moze:

a) dati misljenje o osnovanosti prituzbe koje podnosilac moze koristiti kao dokaz u postupku
pred drugim nadleznim organom ili sudom,

b) naloziti operatoru da rijesi prituzbu u odredenom roku i o tome obavijesti Agenciju,
C) naloziti operatoru odredeno postupanje koje je isti duzan ispostovati,

d) ponistiti odredenu odluku operatora ukoliko je ista u o¢iglednoj suprotnosti sa propisima
iz nadleznosti Agencije kojima se ureduje pruzanje telekomunikacionih usluga,

e) odbiti prituzbu podnosioca.

(4) Agencija moze proslijediti prituzbu drugom organu na rjeSavanje, ili zatraziti misljenje
drugog organa.

Clan 10.
(Oslobadanje od administrativne takse)

(1) Na postupak koji se pokreée prema odredbama ovog Pravila ne naplacuje se administrativna
taksa na zahjev, kao ni administrativna taksa na rjesenje.

(2) Na zalbu protiv rjeSenja ili zakljucka donesenog u postupku koji se vodio prema odredbama
ovog Pravila naplacuje se propisana administrativna taksa.



Clan 11.
(Prelazne odredbe)

(3) U slucaju da su dozvolama ili drugim propisima Agencije koji su stupili na snagu prije
donosenja ovog Pravila predvidene druge vrste ili nacini rjeSavanja prituzbi korisnika, na
rjeSavanje takvih prituzbi primjenjivace se odredbe ovog Pravila.

(4) Postupci koji su zapoceti a nisu dovrSeni na dan stupanja na snagu ovog Pravila rijesic¢e se
prema propisima i odredbama dozvola koje su vazili na dan pokretanja takvog postupka,
izuzev ukoliko je za podnosioca povoljnije da se postupak provede po odredbama ovog
Pravila.

Clan 12.
(Stupanje na snagu i objava)

Ovo Pravilo stupa na snagu osmog (8) dana od dana objavljivanja u ,,Sluzbenom glasniku BiH*.
Sarajevo, 25. 04. 2012. godine

Broj: 01-02-1158-1/12

PREDSJEDAVAJUCI VIJECA

Neven Tomié



