Bosna i Hercegovina

Institucija ombudsmana
za zastitu potrosaca u BiH
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Temeljem odredbi ¢lanka 101. stavak (1) tocka e.) i f.) Zakona o zastiti potrosaca (,,
glasnik BiH" broj 25/06 i 88/15, dalje u tekstu: Zakon) Institucija ombudsmana z

luzbeni
zastitu

potroSaca u Bosni i Hercegovini (dalje u tekstu: Ombudsman), po sluZbenoj duZnasti, a u
r

cilju zaStite kolektivnih ekonomskih interesa potro$ata i sprecavanja krienja pot
prava, predocava sljedece:

PREPORUKE
u telekomunikacijskom sektoru

pSackih

1) Preporucuje se ,Telemach” Drustvu za pruZanje usluga u oblasti telekomunikacija

d.o.o. Sarajevo (dalje u tekstu: Telemach BH) na striktno postivanje ugovorn
predmeta i nivoa kvalitete usluge, te posebno na postivanje ugovorenog

6
S

ugovorne obveze, te ispunjenje ugovora o pruzanju usluga kako su i ugovoreni.
d

2) Preporucuje se Telemach BH da o svim izmjenama cijena i sadrzaja usluga k

cijene,
adrzaja

risnike

obavijesti najmanje 30 dana prije pofetka primjene putem pisane obavijesti uz

mjesecni racun ili odvojeno.

3) Preporucuje se Telemach BH da u slucaju izmjena uvjeta, opisa i cijena usluga, koji

su u potpunosti nepovoljniji za korisnike, postoje¢im korisnicima na koje se|i
odnose osigura pravo izbora izmedu drugih paketa usluga (ili drugih |¢
ukoliko je to primjenjivo, i prava raskida ugovora odnosno prava
neiskoriStenog, a uplacenog novcanog iznosa u roku od 30 dana od dana ob
izmjena.

OBRAZLOZENJE

I - PRAVNI TEMEL]J
Pravni temelj za donoSenje navedenih Preporuka utvrden je odredbama ¢lanka 10

zmjene
sluga),
povrata
ave tih

1.8t [1]

tocka b) i ¢) Zakona, kojima je propisana obveza Ombudsmana na istrazivanje aktiviiosti na

trziStu usmjerenih prema potrosacu po sluzbenoj duznosti ili tragom Zalbi (...), te iz

preporuke i smjernice o posebnim standardnim uvjetima ili aktivnostima K

primjenjuju u posebnim sektorima poslovanja, a narolito na djelovanje u
sprjeCavanja narusavanja kolektivnih prava potrosaca (...).

II - RAZLOZI ZA DONOSENJE
Ombudsman je po sluzbenoj duZnosti pokrenuo istrazne radnje temeljem ¢
predstavljenih u viSe od stotinu zalbi i upita potro$aca. Naime primjecena je nej
poslovna praksa telekom operatera Telemach BH i to praksa znacajne izmjene prog
Seme koja je nastupila od 1.1.2021. godine. Naime, navedenog datuma korisnici od
paketa iz medija su saznali da u okviru postoje¢ih ugovorenih paketa viSe ne¢
mogucnosti gledati sportske programe, tj. ekskluzivne sportske sadrzaje, zbog ka
sklopili ugovore za navedene programske pakete.

lavanje
oje se
'smislu

njenica
posStena
ramske
tedenih
3 biti u
ih su i
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I1I - OBJASNJENJE

Dane Preporuke se temelje na odredbama sljedecih zakona i internih akata operatera;:

Zakona o obligacijskim odnosima ("SL list SFR]", br. 29/1978, 39/1985, 45

odluka USJ i 57/1989, "SL. list RBiH", br. 2/1992, 13/1993 i 13/1994 i "SL. novine FB
29/2003142/2011)

Duznosti ispunjenja obveza
Clanak 17

(1) Ucesnici u obveznom odnosu duzni su izvrsiti svoju obvezu i odgovorni su za
ispunjenje.

Qo

1989 -
H", br.

L njeno

(2) Obveza se moZe ugasiti samo suglasno$¢u volja uesnika u obveznom odnosu ili na

temelju zakona.
V - RASKIDANJE ILI IZMJENA UGOVORA ZBOG PROMIJENJENIH OKOLNOSTI

Pretpostavke za raskidanje

Clanak 133.

(1) Ako poslije zakljuc¢enja ugovora nastupe okolnosti Koje otezavaju ispunjenje
jedne strane ili ako se zbog njih ne moZe ostvariti svrha ugovora, a u jednom i u
slu¢aju u toj mjeri da je ocigledno da ugovor viSe ne odgovara ocekivanjima uga
strana i da bi, po oplem misljenju, bilo nepravi¢no odrZzati ga na snazi takav kakav je
kojoj je oteZano ispunjenje obveze, odnosno, strana koja zbog promijenjenih okoln
moZe ostvariti svrhu ugovora moze zahtijevati da se ugovor raskine.
(4) Ugovor se nece raskinuti ako druga strana ponudi ili pristane da se odgovarajué
ugovora pravi¢no izmijene.

(@)

Zakona o zastiti potrosaca BiH (,Sluzbeni glasnik BiH“, broj 25/06 i 88/15), i
slijedi:

Y e

1) Clanak 3.
Osnovna prava potroSaca su:

(d) pravo na informiranost;
(e) pravo na izbor (...).

U konkretnom slucaju to bi znaCilo da zbog promijenjenih okolnosti, potro$
dispozitivno pravo izbora da uslugu koristi ili ne, u ovisnosti $to je za njega povoljnij
u vezi, ima pravo i na raskid pretplatnickog ugovora, posebno u uvjetima pr
sadrzaja, kvalitete usluge ili cijene na Stetu potrosaca.

2) Clanak 33. stavak (1) koji telekomunikacijske usluge, pored isporuke struj¢
grijanja, vode, postanskih usluga i usluga javnog prijevoza, definira kao ekonomske
od opceg interesa koje ispunjavaju osnovne potrebe potroSaca na trzistu. Kao takve
pravnog su karaktera.

bbveze
rugom
vornih
strana
osti ne

[ uvjeti
|

5 kako

H¢ ima
Dmjene

plina
usluge
javno-
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3) Clanak 38. stavak (1) tocka a) i c), kojim je propisana obveza pruZanja kvziiteta I
kontinuiteta usluge, kao i jednakost u pristupu i tretmanu svih potrosaca. |
Zakon o komunikacijama BiH (Sluzbeni glasnik BiH, broj 31/03, 75/06, 32/10) i/to kako
slijedi:
Clanak 4.
Regulatorni principi telekomunikacija obuhvaéaju: ‘
a) pristup javnim telekomunikacijskim uslugama za sve korisnike, na transparentnoj,
objektivnoj i nediskriminacijskoj osnovi, koje operater telekomunikacija moze osig

razumnu dobit;

urati uz

c) zaSticeni su interesi svih korisnika telekomunikacijskih usluga, u smislu dostupnpsti tih

usluga, njihove kvalitete i cijena;
e) cijene telekomunikacijskih usluga su transparentne i nediskriminirajucée (...)

Opdi uvjeti poslovanja (www.telemach.ba)

1.5. Telemach garantira da ¢e svojim pretplatnicima pruZati usluge na ispravan na¢

sadrzajem i kvalitetom odgovaraju deklariranim i ugovorenim karakteristikama.

(..) U ostalim slutajevima, Telemach ¢e izvrSiti povrat uplaéenih sredst

in, koje

ava ili

proporcionalno umanijiti cijene usluge izuzev za one usluge kod kojih se cijena izragunava

na osnovu mjerenja stvarne potros$nje i naknaditi Pretplatniku eventualno nastalu
prema pozitivnopravnim propisima koji se primjenjuju u Bosni i Hercegovini.

2.15. O svim izmjenama cijena i sadrzaja usluga Pretplatnik ¢e biti obavijesten na
30 dana prije pocetka primjene putem pisane obavijesti uz mjesecni ra

stetu, a

jmanje
¢un ili

odvojeno, putem web stranice www.telemach.ba, putem SMS poruke (u sluéa]%t da je

Pretplatnik dao svoj broj telefona i ako je broj telefona ispravan) i putem sredstav
informisanja. \

2.16. U slucaju izmjene uslova, opisa i cijena usluga, koji su u potpunosti nepova
Pretplatnika, postojeéi Pretplatnik na kojeg se izmjene odnose ima pravo na drug
usluga ili drugu uslugu, ukoliko je to primjenjivo, ili moZe raskinuti Ugovor odno
pravo na povrat neiskoriStenog, a upla¢enog nov¢anog iznosa od strane Pretpla
roku od 30 dana od dana objave tih izmjena (...).

Zakljucak: Ombudsman cijeni znacajnim donoSenje ovih Preporuka, ¢ija bi implem
osigurala poStivanje osnovnih potroSackih prava i dosljednu primjenu zako
reguliraju telekomunikacijsku oblast, sa posebnim osvrtom na pitanje zaStite
potrosaca korisnika telekomunikacijskih usluga.
Naime, Ombudsman u svom stavu polazi od odredbi ugovornog i potrosackog pra
normiraju ugovor kao zakon za stranke (pacta sund servanda) koji se kao taka
ispuniti na nacin kako je ugovoren.

avnog
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U ispunjenju obveza mora se postupati sa paznjom koja se u pravnom prometu Za i
odgovorajucoj vrsti obveznih odnosa.

U slucaju kad je za ispunjenje ugovorne obveze kao preduvjet potrebno sklapanj !

ijjeva u

nekih

dodatnih komercijalnih ugovora ili pribavljanje licenci (sadrzaj kojih je predmet postojeéih

pojedinacnih ugovora o pruZanju usluga) pruZatelj usluga je duzan osigurati lice

nce za

navedene sadrZaje za svo vrijeme trajanja pojedinaénih potrogackih/korisni¢kih ugoyora.

Nudenje odredenih sadrZaja potro$alima pretpostavlja moguénost njihovog pruzanja za
cijelo vrijeme trajanja ugovornog odnosa. Potro$ae, kao kategoriju gradana||koja u
konac¢noj cijeni usluge placa i koristi navedene sadrZaje i infrastrukturu ne interesiraju
modaliteti pribavljanja takvih sadrZaja i poslovni rizici pruZatelja usluga te je Tuzatelj
usluge duzan postupati sa pazZnjom dobrog gospodarstvenika te u skladu sa naéelom

savjesnosti i poStenja poduzeti sve radnje kako bi ugovor sa korisnikom svoji
ispostivao kako je i dogovoreno.

moZe ostvariti svrha zbog koje je ugovor sklopljen, §to je u ovom sluéaju
specijalnih sportskih sadrZaja, postoji moguc¢nost raskida ugovora zbog prom
okolnosti.

U slucaju kad zbog okolnosti koje se ne mogu otkloniti ili se nisu mogle predvidj eti; pak ne
|
)

usluga

edanje

enjenih

Ta mogucnost je posebno naglasena Op¢im uvjetima poslovanja Telemach BH u Fluéaju

izmjena uvjeta, opisa i cijena usluga koje su u potpunosti nepovoljnije za korisnik

e, gdje

postojeci korisnik na kojeg se izmjene odnose ima pravo izbora izmedu drugog |paketa

usluga (ili druge usluge) ili moZe raskinuti ugovor, odnosno ima pravo na

povrat

neiskoristenog, a upla¢enog novéanog iznosa u roku od 30 dana od dana objave tih izmjena.

Zbog svega refenog, a u cilju zasStite kolektivnih ekonomskih interesa potrp$aca u

telekomunikacijskom sektoru, Ombudsman je preporucio kao u dispozitivu.

s

4PN I

Broj: 01-24-1-131/21
U Mostaru, 8.1.2021. godine

Dostaviti:

»Telemach” Drustvu za pruZanje usluga u oblasti telekomunikacija d.o.o. Sarajevo

— Regulatornoj agenciji za komunikacije Bosne i Hercegovine
— Medijima

— Potro$acima, pojedinac¢nim zaliteljima,

— uspis.
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