PREDLOG

Na podlagi tretjega odstavka 172. ¢lena Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, §t.
109/2012), izdaja direktor Agencije

Priporocilo
o pogodbenih razmerjih med operaterji v medsebojnih pogodbenih
razmerjih in pogodbenih razmerjih med njimi in kon€nimi
uporabniki

l.
Namen priporocila

1. V skladu s 34. tocko 3. ¢lena Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, &t. 109/2012; v
nadaljevanju: zakon) je naroc¢nik ali naro¢nica vsaka fizina ali pravna oseba, ki z izvajalcem javno
dostopnih elektronskih komunikacijskih storitev sklene pogodbo o zagotavljanju takih storitev. Iz
navedenega izhaja, da je z vidika konénih uporabnikov pomembno, s kom je konéni uporabnik v
pogodbenem razmerju. V zakonu je opredeljeno, kakSne so dolznosti vsakega operaterja, Ki
zagotavlja javna telefonska omrezja, oziroma operaterja, ki izvaja javno dostopne telefonske storitve,
in na kakSen nacin mora te obveznosti zagotavljati (tako glede klicev na enotno evropsko telefonsko
Stevilko za klice v sili »112«, $tevilko policije »113« in enotno evropsko telefonsko $tevilko za prijavo
pogreSanih otrok »116 000«, prenosljivosti Stevilk, kot tudi ostalih obveznosti po zakonu).

2. Na slovenskem trgu elektronskih komunikacij se agencija sre€uje s primeri, ko zagotavlja javna
komunikacijska omreZja en operater, drug operater pa preko tega omrezja izvaja javne
komunikacijske storitve.

3. Agencija ugotavlja, da prihaja pri pogodbenih razmerjih med izvajalci javno dostopnih med izvajalci
javnih komunikacijskih storitev, operaterji javnih komunikacijskih omrezij in kon¢nimi uporabniki do
pogodbenih neskladij z doloébami zakona, nejasnih razmerij med pogodbenimi strankami in podobno.

4. Namen tega priporocila je pojasniti operaterjem, na kakSen nacin urediti pogodbena razmerja med
pogodbenimi strankami skladno z zakonskimi zahtevami, tako da bo v naro¢nidki pogodbi jasno in
nedvoumno zapisano, kdo izvaja javne komunikacijske storitve, kdo zagotavlja javna komunikacijska
omreZja in dostop za izvajanje javnih komunikacijskih storitev in za kaj prevzema odgovornost v
skladu z zakonskimi zahtevami. Obenem agencija skrbi tudi za ponudbo storitev po meri koncnih
uporabnikov. Agencija Zeli v IuCi slednjega kon&nim uporabnikom omogo¢iti dostop do in uporabo
komunikacijskih storitev in javnih komunikacijskih omreZzij, bodisi v paketni ponudbi enega operaterja,
bodisi v paketni ponudbi razli¢nih operaterjev.

Zlasti za koncne uporabnike na ruralnih obmogjih je izjemnega pomena moznost zagotavljanja javnih
komunikacijskih storitev kot so na primer Sirokopasovni dostop do interneta, IP telefonija in televizija
kljub temu, da operater, ki zagotavlja elektronsko komunikacijsko omrezje, ne ponuja tudi javnih
komunikacijskih storitev.

Il.
Uporabljeni izrazi

1. Agencija je neodvisen regulativni organ, katere pristojnosti, organizacijo in delovanje dolo¢a Zakon
o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, §t. 109/12; v nadaljnjem besedilu: zakon).

2. Kon¢ni uporabnik ali kon€na uporabnica (v nadaljevanju: konéni uporabnik) je uporabnik, ki ne
zagotavlja javnih komunikacijskih omreZij ali javno dostopnih elektronskih komunikacijskih storitev.



3. Uporabnik ali uporabnica (v nadaljevanju: uporabnik) je fiziCna ali pravna oseba, ki uporablja ali
zaprosi za uporabo javno dostopne elektronske komunikacijske storitve.

4. Naroc¢nik ali naro¢nica (v nadaljnjevanju: narocnik) je vsaka fizicna ali pravna oseba, ki z
izvajalcem javno dostopnih elektronskih komunikacijskih storitev sklene pogodbo o zagotavljanju takih
storitev.

5. Operater je operater omreZja oziroma izvajalec storitve. FiziCna ali pravna oseba, ki omogoca
brezplaten dostop do interneta in pri tem nima pridobitnega namena ter zagotavljanje dostopa do
interneta ni del njene pridobitne dejavnosti, ni operater.

6. Operater omreZja je fiziCna ali pravna oseba, ki zagotavlja javnho komunikacijsko omreZje ali
pripadajole zmogljivosti, ali je obvestila pristojni regulativni organ o nameravanem zagotavljanju
javnega komunikacijskega omrezja ali pripadajoCih zmogljivosti.

7. lzvajalec storitve je fizi¢na ali pravna oseba, ki izvaja javno dostopno elektronsko komunikacijsko
storitev, ali je obvestila pristojni regulativni organ o nameravanem izvajanju javno dostopne
elektronske komunikacijske storitve.

8. Preprodajalec javne komunikacijske storitve (v nadaljevanju: preprodajalec storitve) je operater, ki
preprodaja storitev drugega operaterja kot svojo storitev in do naro¢nika nastopa kot izvajalec storitve.
S konénimi uporabniki sklepa naro¢niSke pogodbe v svojem imenu in za svoj radun, pri ¢emer javno
komunikacijsko storitev ponuja pod svojo blagovno znamko in zanjo konénim uporabnikom izdaja
racune. Operater preprodajalec je dolzan zagotavljati vse zakonske obveznosti operaterja.

9. Posrednik javne komunikacijske storitve (v nadaljevanju: posrednik storitve) je operater, Ki
posreduje pri prodaji storitve drugega operaterja pri ¢emer iz pogodbe z naro€nikom nedvoumno
izhaja, da je izvajalec storitve drug operater. S kon&nimi uporabniki sklepa naroCniSke pogodbe v
imenu in za racun izvajalca storitve, pri ¢emer lahko za javno komunikacijsko storitev kon&nim
uporabnikom izdaja radune. Posrednik storitve nima obveze zagotavljati tistih zakonskih obveznosti, ki
se nanasajo na javno komunikacijsko storitev, ki jo izvaja drugi izvajalec storitve in ki je tudi za to
storitev dolzan zagotavljati vse zakonske obveznosti operaterja.

10. Ostali izrazi imajo enak pomen kot v zakonu, ¢e iz besedila priporo€ila ne izhaja drugace.

Il
Uporaba priporogéila

1. Priporocilo se nanaSa na vse operaterje, $e posebno na:

— operaterje, ki so v uradni evidenci operaterjev javnih komunikacijskih omreZij oziroma javnih
komunikacijskih storitev agencije (v nadaljevanju: uradna evidenca operaterjev) registrirani kot
operaterji javnega komunikacijskega omrezja (in so lahko tudi izvajalci dolo€enih javnih
komunikacijskih storitev) in bi zeleli v svojo ponudbo vkljuciti tudi javne komunikacijske storitve,
ki jih sami ne izvajajo;

— operaterje, ki so v uradni evidenci operaterjev registrirani kot izvajalci javnih komunikacijskih
storitev in bi Zeleli svoje storitve izvajati preko javnih komunikacijskih omreZij drugih operaterjev,
ki so registrirani kot operaterji teh omreZij.

2. V prejSnjem odstavku navedeni operaterji na trgu medsebojno sklepajo pogodbena razmerja, pri
Cemer lahko operaterji omrezja nastopajo v vlogi posrednika oziroma preprodajalca storitve. V
primeru, da operater omrezja nastopa v vlogi posrednika storitve, ohrani drugi operater vlogo izvajalca
storitve na maloprodajnem nivoju. V primeru, da operater omrezja nastopa v vlogi preprodajalca
storitve, pa drugi operater prevzame vlogo izvajalca storitve na veleprodajnem nivoju.

V.
Usposabljanje

Operaterji naj zagotovijo, da so vsi njihovi predstavniki ustrezno usposobljeni in seznanjeni z vsemi
predpisanimi postopki, pravili, obveznostmi in s tem priporocilom ter delujejo skladno z njimi.

V.



Zagotavljanje informacij med operaterji

1. Na trgu elektronskih komunikacij mora potekati azurna, nemotena in transparentna komunikacija
med izvajalcem storitve in posrednikom oziroma preprodajalcem storitve v zvezi z vsemi postopki,
pravili in obveznostmi, ki zagotavljajo nemoteno delovanje javnega komunikacijskega omrezja,
nemoteno zagotavljanje dostopa do javnih komunikacijskih storitev in nemoteno delovanje javnih
komunikacijskih storitev.

2. Operaterji naj bodo pripravljeni na hitro in ucinkovito reSevanje teZzav kon¢nih uporabnikov v primeru
njihovih pritoZb v zvezi z slabim delovanjem ali nedelovanjem javne komunikacijske storitve oziroma
javnega komunikacijskega omrezja.

3. Operaterji naj vpeljejo informacijski sistem, ki jim bo pomagal ¢im hitreje ugotoviti, ali je tezava
povezana z zagotavljanjem javnega komunikacijskega omrezja, ali je povezana z dostopom za
izvajanje javnih komunikacijskih storitev oziroma z izvajanjem javnih komunikacijskih storitev, ali pa je
posledica dejavnikov, ki so v domeni konénega uporabnika. Komunikacija med operaterji naj poteka s
ciliem odpravljanja napak v najkrajSem mozZnem ¢asu in na nacin, da bo kon¢ni uporabnik &im prej
prejel ustrezno storitev.

4. Operaterji se morajo zavedati odgovornosti in vseh posledic v primeru nedelovanja javnih
komunikacijskih storitev, Se zlasti prekinjenega dostopa do in uporabe Stevilk za klice v sili (enotna
evropska telefonska Stevilka za klice v sili »112« in Stevilka policije »113«) in za klice na enotno
evropsko telefonsko Stevilko za prijavo pogresanih otrok »116 000«.

VI.
Pogodbeni odnosi med operaterji

1. Operaterja naj med seboj skleneta (odvisno od poslovnega modela, kot so opredeljeni v Ill. tocki
tega priporocila) pogodbo o posredovanju oziroma pogodbo o preprodaji javnih komunikacijskih
storitev.

2. S pogodbo iz prejSnjega odstavka naj se operaterja dogovorita najmanj naslednje:

- ali bo operater omrezja s kon¢nimi uporabniki sklepal pogodbe v svojem imenu in za svoj
racun (preprodajalec storitve) ali bo pogodbe sklepal v imenu in za radun izvajalca storitev
(posrednik storitve);

- kateri operater in v ¢igavem imenu bo izstavljal konénim uporabnikom racune in kateremu
operaterju bodo ti racuni pladljivi, pri ¢emer morajo biti v primeru preprodajalca racuni plagljivi
preprodajalcu, v primeru posrednika storitve pa najmanj enemu izmed obeh operaterjev, ki ga
sporazumno dolocita operaterja sama;

- da bo operater, ki uporabniku izda ra€un, tudi naslov za pomo¢ kon¢nim uporabnikom, prijavo
napak in ugovore, drugi operater pa mora konénega uporabnika, katerega prijavo napake ali
ugovor je prejel, nemudoma usmeriti na ustrezen naslov ali posredovati ustrezne informacije o
postopku reSevanja prijave napake ali ugovora.

3. Delitev odgovornosti med operaterjema po zgornjih alinejah mora biti jasno razvidna iz naro¢niske
pogodbe, vkljuéno z vsemi potrebnimi informacijami glede ugovorov zoper racune in prijave napak.

4. Operaterji naj v pogodbah o posredovanju oziroma preprodaji javnih komunikacijskih storitev jasno
in nedvoumno dologijo:

- postopek sklepanja pogodb s konénimi uporabniki;

- medsebojno sodelovanje z opredelitvijo postopkov in pogojev zagotavljanja javnih
komunikacijskih omrezij, dostopa za izvajanje javnih komunikacijskih storitev in izvajanja
javnih komunikacijskih storitev;

- navodila, na podlagi katerih se izvajajo postopki med pogodbenima strankama (na primer:
postopek preverjanja moznosti vzpostavitve javne komunikacijske storitve, narocanja,
sklenitve naroCniSkega razmerja, prikljuitve, zagotavljanja servisa in popravila terminalske
opreme, nadomestil in povradil za storitve, ki niso izvedene v skladu s pogodbeno
dogovorjeno kakovostjo, zaracunavanja, izkljuCitve, obveS€anja o nameravanih spremembah
pogojev, odpovedi pogodbenega razmerja in drugo);



- nacin reSevanja sporov na ravni naro¢nik/konéni uporabnik — izvajalec javne komunikacijske
storitve — posrednik oziroma operater, ki izvaja storitev na veleprodajnem nivoju -
preprodajalec storitve ter pristojnosti agencije v zvezi s tem, vse skladno z dolo¢bami zakona,;

- vse pogodbene obveznosti in odgovornosti obeh operaterjev, ki so tudi zakonsko opredeljene,
vklju€no z zagotavljanjem klicev na enotno evropsko telefonsko Stevilko za klice v sili »112«,
Stevilko policije » 113« in enotno evropsko telefonsko $tevilko za prijavo pogresanih otrok »116
000«, ter vklju€itvijo kon€nih uporabnikov v univerzalni imenik in univerzalno imenisko sluzbo;

- ravnanja in postopke v primeru nedelovanja javnih komunikacijskih storitev, Se zlasti
omejenega ali prekinjenega dostopa do in uporabe Stevilk za klice v sili (»112« in »113«) in
enotno evropsko telefonsko Stevilko za prijavo pogreSanih otrok »116 000« ter glede
zagotavljanja informacije o Stevilki in lokaciji kliCoCega v skladu z &etrtim odstavkom 134.
¢lena zakona;

- postopke medsebojnega obves€anja in obves€anja konénih uporabnikov o predvidenih in
nepredvidenih omejitvah in prekinitvah delovanja omreZja oziroma storitev, ki naj se izvajajo
ucinkovito in hitro;

- zavezo operaterja, ki bo pri izvajanju pogodbe obdeloval osebne podatke naro¢nikov drugega
operaterja, da bo z njimi ravnal v skladu z dolocili zakona, ki ureja varstvo osebnih podatkov in
jih uporabljal izkljuéno za namene, opredeljene v zakonu ter izvajal organizacijske, tehni¢ne in
logi¢no-tehni€ne postopke in ukrepe, s katerimi se varujejo osebni podatki ter preprecujejo
njihovo slu€ajno ali namerno nepooblaS€eno uniCevanje, sprememba, izguba in
nepooblaséena obdelava.

VIL.
Izpolnjevanje zakonskih obveznosti operaterjev

1. Skladno z zakonom mora biti vsak operater registriran v uradni evidenci operaterjev agencije. Pred
zaCetkom ali spremembo zagotavljanja javnih komunikacijskih omrezij oziroma izvajanja javnih
komunikacijskih storitev mora operater obvestiti agencijo v pisni obliki. Operater se registrira za nabor
tistih javnih komunikacijskih storitev, ki jih izvaja, oziroma tistih javnih komunikacijskih omrezij, ki jih
zagotavlja.

2. V skladu z 66. ¢lenom zakona agencija dodeli elemente ostevilcenja neposredno (t.j. primarno)
registriranemu operaterju. V skladu z doloCilom sedmega odstavka 66. Clena zakona pa lahko
operaterji te dodeljene Stevilke na podlagi pravnega posla odplacno dodelijo (t.j. sekundarno) v
uporabo drugim registriranim izvajalcem storitev, pri éemer pa lahko zaraCunajo le dejanske stroske.

3. V skladu s prvim odstavkom 3. ¢lena SploSnega akta o prenosljivosti Stevilk so vsi operaterji javno
dostopnih telefonskih omreZij oziroma izvajalci javno dostopnih telefonskih storitev, kakor tudi
operaterji prenosnih omreZij, ki posredujejo notranje oziroma mednarodne klice, dolzni prilagoditi svoja
omreZja, tako da slednja omogoc€ajo prenosljivost Stevilk, ter jih razvijati in izboljSevati v skladu z
naras€anjem Stevila prenesenih Stevilk.

4. Obveznosti glede klicev v sili, opredeljene v zakonu (134. in 201. ¢len), Pravilniku o kakovosti
storitve za enotno evropsko telefonsko Stevilko za klice v sili »112« (Uradni list RS, §t. 53/09) in v
SploSnem aktu o preglednosti in objavi informacij (2a. ¢len; Uradni list RS, §t. 96/04 in §t. 59/08), so
dolzni zagotavljati vsi operaterji, tako javnega telefonskega omrezja kot tudi javno dostopnih
telefonskih storitev. V nadaljevanju so nasStete nekatere izmed teh obveznosti in nacini njihovega
izvajanja:

- operaterji morajo uporabnikom javno dostopnih telefonskih storitev, vkljuéno z uporabniki
javnih telefonskih govorilnic, zagotoviti brezplaéni dostop do Stevilk za klice v sili (»112« in
»113«) in enotno evropsko telefonsko Stevilko za prijavo pogre$anih otrok »116 000«;

- €as in nadini zagotavljanja storitve klica na enotno evropsko Stevilko za klice v sili »112«
morajo biti v skladu z 134. &lenom zakona in Pravilnikom o kakovosti storitve za enotno
evropsko telefonsko Stevilko za klice v sili »112«;

- operaterji morajo zagotoviti kakovost storitve za enotno evropsko telefonsko Stevilko za klice v
sili (»112« in »113«), ki ustreza predpisanim parametrom v Pravilniku o kakovosti storitve za
enotno evropsko telefonsko Stevilko za klice v sili »112«;

- odgovornost vsakega operaterja je, da sam ali s pomocjo drugih, izvaja meritve parametrov
kakovosti in se s tem prepria, da svojim naro¢nikom zagotavlja predpisano kakovost storitve
klica na enotno evropsko telefonsko Stevilko za klice v sili (»112« in »113«);



- operaterji so dolzni agenciji posredovati porolila o kakovosti in implementaciji enotne
evropske telefonske Stevilke za klice v sili (»112« in »113«);

- za posrednika oziroma preprodajalca storitve lahko pripravi zakonsko zahtevane podatke in
porocCila izvajalec storitve 0z. operater, ki za preprodajalca storitve izvaja storitev na
veleprodajnem nivoju. Posrednik oziroma preprodajalec storitve mora s podpisom odgovorne
osebe in zigom potrditi, da se z njimi strinja in zanje odgovarja;

- operaterji so dolzni azurno, jasno in nedvoumno seznaniti konénega uporabnika z omejitvami
storitve klica na enotno evropsko telefonsko Stevilko za klice v sili (»112« in »113«), zlasti
glede zagotavljanja informacije o lokaciji klico¢ega v skladu z 2a. ¢lenom Splo$nega akta o
preglednosti in objavi informacij.

VIII.
Zagotavljanje informacij konénim uporabnikom

1. Med operaterjema (izvajalcem storitve in posrednikom oziroma operaterjem, ki izvaja storitev na
veleprodajnem nivoju in preprodajalcem storitve) in kon&nim uporabnikom naj poteka azZurna,
nemotena in transparenthna komunikacija v zvezi z vsemi postopki, pravili in obveznostmi, Ki
zagotavljajo nemoteno delovanje javhega komunikacijskega omrezja, nemoteno zagotavljanje dostopa
do javnih komunikacijskih storitev in nemoteno delovanje javnih komunikacijskih storitev.

2. V primeru, ko je v komunikacijo vklju¢enih ve¢ akterjev, naj bodo ze v naroc¢niski pogodbi jasho
dolo€eni postopki in obveznosti zagotavljanja informacij konénim uporabnikom, in sicer tako za
primere, ko operater konénega uporabnika obveS€a samoiniciativno, kot za primere, ko koncni
uporabnik poizveduje neposredno pri operaterju. Operaterja naj zagotovita, da bodo predpisani
postopki jasni, obrazlozeni ter objavljeni na njunih spletnih straneh oziroma v drugem predstavitvenem
materialu na vidnem mestu ter naj obenem zagotovita, da so konénemu uporabniku obrazlozeni ob
sklenitvi naro¢niSke pogodbe. Informacije naj bodo kar se da jasne, pravilne, pregledne, azurne in
celovite.

3. Konéni uporabnik mora biti nedvoumno obves&en, s katerim operaterjem in na kakSen nacin naj
stopi v kontakt, da bi pridobil Zeleno informacijo.

IX.
Dodani éleni v naro€niskih pogodbah

1. V naroCniskih pogodbah naj operaterji dodajo dolo¢be, v katerih bodo jasno definirali odnose in
razmerja med kon&nim uporabnikom, izvajalcem storitve in posrednikom oziroma preprodajalcem
storitve. Kljub temu, da so nekateri odnosi Ze opisani v zakonu, naj jih operaterji za kon&ne uporabnike
posebej poudarijo in opredelijo.

2. Definicije odnosov iz prejSnjega odstavka naj se Se posebej osredotodijo na:

- jasno in nedvoumno informiranost naro€nika/konénega uporabnika o tem, kateremu operaterju
je s sklenitvijo pogodbe zavezan in kdo mu zagotavlja posamezne storitve na maloprodajnem
nivoju;

- prijavo napak, reklamacije in ugovore zoper racune;

- reSevanje sporov;

- zavezo operaterja, ki bo pri izvajanju pogodbe obdeloval osebne podatke naro¢nikov drugega
operaterja, da bo z njimi ravnal v skladu z dologili zakona, ki ureja varstvo osebnih podatkov in
jih uporabljal izkljuéno za namene opredeljene v zakonu ter izvajal organizacijske, tehni¢ne in
logi€no-tehniCne postopke in ukrepe, s katerimi se varujejo osebni podatki ter preprecujejo
njihovo slu€ajno ali namerno nepooblas€eno uniCevanje, sprememba, izguba in
nepooblas€ena obdelava.

X.
ReSevanje sporov in pristojnosti agencije v primerih krSenja pogodbenih razmerjih med
operaterji in konénimi uporabniki

V postopku reSevanja sporov po 142., 217., 218 in 219. zakona bo agencija pri svojem odlo¢anju
poleg vseh z zakonom in podzakonskimi akti predpisanih ravnanj operaterja upostevala tudi morebitno
ravnanje operaterja v skladu s tem priporocilom.



XI.
Spremljanje izvajanja priporocila

1. Operaterji naj v najvecji meri sodelujejo z agencijo pri njenem spremljanju izvajanja tega priporocila.
To vklju€uje redno zagotavljanje primernih pisnih informacij o upos$tevanju tega priporocila na lastno
iniciativo in vedno, kadar agencija taka pojasnila zahteva.

2. Agencija lahko nadzira izvajanje tega priporocila z zahtevami po posredovanju informacij skladno s
201. ¢lenom in 221. ¢lenom zakona.

XIl.
Obvescanje konénih uporabnikov, da operater ravna v skladu s priporo¢ilom

Operaterji naj se v postopku prodaje svojih storitev in produktov sklicujejo na to priporocilo in naj
kon&nim uporabnikom na svojih spletnih straneh z ustrezno povezavo zagotovijo dostop do polnega
besedila priporocila ali pa naj ga objavijo na svojih spletnih straneh.

XIII.
Kon¢éni dolocbi

1. To priporocilo pri¢ne veljati naslednji dan po objavi na spletni strani agencije.

2. Z dnem uveljavitve tega priporoCila preneha veljati PriporoCilo o pogodbenih razmerjih med
operaterji elektronskih komunikacijskih omreZzij, operaterji posredniki oziroma operaterji preprodajalci
in izvajalci javno dostopnih elektronskih komunikacijskih storitev ter konénimi uporabniki (Uradni list
RS, &t. 107/2009)



