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Na podlagi tretjega odstavka 172. ¢lena Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list
RS, st. 109/2012) izdaja direktor Agencije za posto in elektronske komunikacije Republike
Slovenije naslednje

Priporogilo o prepre€evanju izredno visokih zneskov na raéunih konénih
uporabnikov

l.
Namen priporo¢ila

Namen priporocila je vzpostaviti najboljSe prakse za prepreCevanje izredno visokih
zneskov na racunih konénih uporabnikov. Agencija za posto in elektronske komunikacije
Republike Slovenije (v nadaljevanju: agencija) opaza, da so konc¢ni uporabniki elektronskih
komunikacijskih storitev ob prejemu raCunov pogosto neprijetho preseneceni nad
nepri¢akovano visokimi zneski (t.i. bill shock). Do tako visokih zneskov prihaja zlasti zaradi
prekomerne ali neprevidne uporabe govornih in podatkovnih storitev tako v Sloveniji, kot v
tujini.

Glavna vzroka za opisan pojav sta predvsem pomanjkanje ustreznih mehanizmov za
njegovo prepreCevanje pri operaterjin in nezadostna informiranost kon&nih uporabnikov.
Kon¢ni uporabniki tako s strani operaterja, ki jim zagotavlja storitve, niso vedno v zadostni
meri obvesceni o vzrokih za nastanek nepri¢akovano visokih stroSkov, o tem, katere storitve
oziroma aplikacije jih povzro€ajo in o posledicah njihove neprevidne uporabe doma in v tujini
(npr. redno osvezevanje aplikacij, klici na premijske Stevilke, poSiljanje MMS sporodil v
tujini, prenos vsebin s spleta, poSiljanje fotografij, nenamerno mednarodno gostovanje v
obmejnih podrogjih, uporaba drugih storitev in aplikacij, pri katerih gre za prenos podatkov),
na kaken nacin lahko sami preprecijo previsoko porabo (npr. izklop podatkovnega prenosa,
izklop osvezevanja aplikacij v tujini, ro€na izbira operaterja, izogibanje prenosu video vsebin
s spleta) in kakSne ukrepe v zvezi s tem nudi njihov operater (npr. doloCitev zgornje meje
porabe in blokada storitev, ko je ta doseZena, opozorilo ob zaznani poviSani porabi). Prav
tako lahko zgodnje opozarjanje koncnih uporabnikov (ze pred ali vsaj takoj ob poviSani
porabi oziroma dosezeni zgornji meji porabe) in njihov nadaljnji nadzor nad porabo prepreci
nastanek izredno visokih stroskov.

Cili Agencije je zato doseCi, da bi operaterji izboljSali ozaveS&enost koncnih
uporabnikov, vzpostavili mehanizme za preventivno in zgodnje opozarjanje kon¢nih
uporabnikov o poviSani porabi ter uvedli brezplatne ukrepe za preprecCevanje izredno
visokih zneskov na raCunih koncnih uporabnikov. S tem bi se koncni uporabnik izognil bill
shocku, operaterji pa neplacilu in reklamacijam.

V primeru, da to priporoCilo ne bi doseglo Zelenih udinkov, bo Agencija proucila
moznost uveljavitve ustreznih obvezujocih regulatornih ukrepov.
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Il.
Uporabljeni izrazi

1. Agencija je Agencija za posto in elektronske komunikacije Republike Slovenije.

2. Bill shock je negativha reakcija kon¢nega uporabnika ob prejemu nepri¢akovano
visokega racuna za elektronske komunikacijske storitve.

3. lzredno visoki zneski so zneski, ki oblutno presegajo obicajno meselno porabo
dolo¢enega kon¢nega uporabnika.

4. Narocnik oziroma narocnica je (v nadaljinjem besedilu: naro¢nik) je vsaka fizicna ali
pravna oseba, ki z izvajalcem javnih komunikacijskih storitev sklene naro&nisko pogodbo za
uporabo teh storitev oziroma za njihovo zagotavljanje s strani izvajalca.

5. Operater je operater omrezja oziroma izvajalec storitve.

6. ObiCajna (mesecna) poraba je povpreCna mesecna poraba kon&nega uporabnika v
zadnijih treh mesecih.

7. Pametni telefon je mobilni telefon z operacijskim sistemom, ki konénemu uporabniku
omogoca izvajanje naprednejSih racunalniskih funkcij in povezljivosti ter nalaganje in uporabo
aplikacij.

8. Uporabniski racun je racun, ki ga kon&ni uporabnik prejme za opravljene storitve pri
operaterju.

9. Ostali izrazi imajo enak pomen kot v zakonu, ki ureja elektronske komunikacije,
razen Ce so definirani v priporoCilu samem ali iz besedila priporoc€ila izhaja kaj drugega.

[l
Uporaba priporoéila

Priporo€ilo se nanasa na vse operaterje, ki ponujajo konénim uporabnikom elektronske
komunikacijske storitve.

Priporocilo se osredotoCa predvsem na storitve, katerih uporaba predstavlja vi§jo stopnjo
tveganja za nastanek izredno visokih stroSkov za kon¢ne uporabnike, kot so zlasti storitev
mobilnega mednarodnega gostovanja, prenos podatkov in nalaganje aplikacij ter vsebin na
pametnih telefonih doma in v tujini, klici na domace in tuje premijske Stevilke, ¢lanstva v SMS
in podobnih klubih.

V.
Usposabljanje

Operaterji naj z vidika varstva koncénih uporabnikov zagotovijo, da so njihovi zaposleni
seznanjeni s problematiko pojavljanja izredno visokih zneskov na racunih kon&nih uporabnikov
in ukrepih za njeno prepreCevanje. To velja Se posebno za tiste zaposlene, ki delajo na
podrocjih, povezanih z narocCniSkimi racuni in spremljanjem prometa, ter tiste, ki sklepajo
naro¢niSke pogodbe in svetujejo koncnim uporabnikom preko klicnega centra za pomo¢
uporabnikom.

Zaposleni naj tako Se pred sklenitvijo naro¢niSke pogodbe, aneksa ali pogodbe o nakupu
terminalske opreme seznanijo koncne uporabnike s tveganji in stroski uporabe storitev in
naprednejsih aplikacij ter z delovanjem govornega in podatkovnega gostovanja v domacih in
tujih omrezjih, seznanijo pa naj jih tudi z moznimi ukrepi za preprecCevanje prekomerne porabe.
Navedeno ravnanje je Se posebej pomembno v primeru, ko gre za mladoletne in starejSe
kon¢ne uporabnike ter konéne uporabnike, ki uporabljajo t.i. pametne telefone.


http://sl.wikipedia.org/wiki/Ra%C4%8Dunalnik
http://sl.wikipedia.org/wiki/Program
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V.
Zagotavljanje informacij o porabi

Operaterji, kar velja zlasti za operaterje omrezij, ki beleZijo porabo, naj, z namenom
opozarjanja na poviSano porabo in prepreCevanja izredno visokih radunov, drugim operaterjem
in izvajalcem storitev redno in sproti posredujejo vse informacije o porabi posameznih kon€nih
uporabnikov, zlasti pa koli€ine in njihove vrednosti.

Navedeno od vsakega operaterja terja azurno spremljanje in obraCunavanje prometa v
realnem Casu ter spremljanje morebitnih odstopanj od vzorcev obicajne uporabe konénega
uporabnika. To pomeni, da naj operaterji vzpostavijo ustrezen sistem, ki omogoc€a sprotno
spremljanje in belezenje porabe konénega uporabnika in s tem moznost operaterja, da
konénega uporabnika obvesti takoj, ko pride do ob&utnega odstopanja od njegove obitajne
mesecne porabe.

VL.
Premijske storitve

Operaterji naj v primeru ponujanja premijskih storitev (090 Stevilke) jasno dolocijo cene
teh storitev (na minuto oziroma na opravljen klic) in transparentno dolocijo obracunska
obdobja, ki naj ne bodo daljSa od obradunskih obdobij kot veljajo za ostale storitve, ki jih
ponujajo.

VIL.
Informiranje konénih uporabnikov

Da bi konéni uporabniki lazje razumeli finanéne posledice uporabe govornih in
podatkovnih storitev in da bi se jim omogoc€ilo spremljanje in nadzor porabe, naj operateriji
pred sklenitvijo naro¢niSke pogodbe in po njej svoje koncne uporabnike redno obves&ajo, tako
da jim na primeren nacin (osebno, telefon, SMS sporodcilo, racun, spletna stran, televizijski
oglasi, e-mail in direktna posta) posredujejo jasne in razumljive informacije najmanj o:

- cenah in stroSkih uporabe posameznih storitev, zlasti pa naj jih vnaprej seznanijo s
pribliznimi koli€inami prenesenih podatkov pri povpreéni uporabi (npr. pri poSiljanju
elektronske poste in fotografij, brskanju po spletu, ogledu video vsebin, uporabi
mobilnih aplikacij);

- koli¢inah storitev, ki jih zajemajo zakupljene koliine v posameznih naro€niskih paketih,
vkljuéno z obvestilom, da v te niso zajete koli€ine, porabljene pri uporabi storitev v tujini
in v nacionalnem gostovanju;

- vzrokih za nastanek visokih stroSkov oziroma katere aktivnosti jih povzro€ajo (npr.
brskanje po spletu, samodejno osvezevanje aplikacij, poSiljanje in sprejem MMS
sporodil v tujini, prenos vsebin s spleta, posiljanje fotografij in video vsebin);

- ukrepih, ki omogoc&ajo sprotno spremljanje in nadzor porabe;

- nacinu, kako se izogniti nenamernemu mednarodnemu gostovanju v obmejnih regijah.

Z namenom, da bi se izboljSalo ozave&€enost koncnih uporabnikov in se jim omogocilo
dejavno prepreCevanje previsoke porabe, naj jih operaterji na jasen in razumljiv nacin redno
obvesc¢ajo tudi o:

- nacinih, s katerimi lahko sami preprecijo previsoko porabo, kot so zlasti zapora
prenosa podatkov v tujini, izklop samodejnega osvezevanja aplikacij, roCna izbira
operaterja, izogibanje prenosu video in drugih vsebin s spleta doma in v tujini,
izogibanje prekomerni uporabi socialnih omrezij in igranju igric na spletu, uporaba
brskalnikov, prilagojenih za spletno brskanje na mobilnih aparatih, ustrezna izbira
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naroéniskih paketov z zakupljeno koli€ino, ki ustreza potrebam konénega uporabnika;

- brezplac¢nih moznostih za nadzor porabe, ki jih nudi operater, kot so zlasti dolocitev
zgornje meje porabe, opozorilo pred in ob dosezeni zgornji meji porabe ter blokada
storitev, ko je ta dosezena, posredovanje podatkov o trenutni porabi na zahtevo
konCnega uporabnika, opozorilo ob zaznani poviSani porabi, vnaprejSnja blokada
doloCenih storitev.

Operaterji naj v primeru suma pojava poviSane porabe na to takoj opozorijo konénega

uporabnika ter ukrepajo v skladu s tem priporocilom.

VIII.
Brezplaéni ukrepi operaterjev za preprecevanje bill shocka

Agencija za prepreCevanje pojava izredno visokih zneskov na racunih konénih
uporabnikov operaterjem, poleg rednega informiranja uporabnikov iz prejSnjega clena,
priporoCa naslednje ukrepe:

1. vzpostavitev ustreznega informacijskega sistema za sprotno spremljanje trenutne
porabe kon&nih uporabnikov in beleZenje odstopanja od obiCajne porabe;

2. brezplacna dolocitev (in sprememba) financne ali koli¢inske zgornje meje porabe s
strani konénega uporabnika ter brezplacno opozorilo pred in ob njenem dosegui;

3. takojsnje brezplacno obvesc¢anje konénih uporabnikov v primeru prekoracitve obiajne
porabe, najkasneje pa ob porabi, ki za dvakrat presega obiajno porabo, in sicer preko
opozorilnega SMS sporocila, klica ali drugaénega primernega opozorila;

4. brezplacna blokada (in deblokada) nadaljnje uporabe storitev, ki so vzrok za pove¢ano
porabo, ob dosezeni zgornji meji porabe ali ob porabi, ki za dvakrat presega obi¢ajno
porabo;
brezplacna vnaprej$nja blokada storitev, ki predstavljajo vi§jo stopnjo tveganja;

6. brezplac¢no glasovno opozorilo ob klicu na Stevilkke z dodano vrednostjo z navedbo
cene storitve;

7. redno mesecno zaraCunavanje strosSkov, nastalih v obradunskem obdobju, vklju¢no s
premijskimi storitvami;
8. moznost sprotnega ali vnaprejSnjega placila.

Agencija priporoCa, da se kot merilo za presojo obi¢ajne porabe kon&nega uporabnika
Steje poraba, ki je 3e enkrat viSja od povpreéne meseéne porabe konénega uporabnika v
zadnijih treh mesecih.

Operater naj konénega uporabnika prvi€ opozori o poviSani porabi najkasneje pri porabi,
ki za dvakrat presega njegovo obi¢ajno porabo (npr. pri obiajni porabi 50 EUR naj se
narocnika obvesti pri doseZeni vsoti 100 EUR in nato sproti na vsakih dodatnih 50 EUR).

Za nove naroc¢nike naj se, na podlagi njihovih Zelja in potreb ali naro€nine oziroma cene
izbranega narocCniSkega paketa oziroma v primeru koliCinske zgornje meje porabe na podlagi
zakupljene koli¢ine, oblikuje razumen referenni znesek, ki naj za posamezno narocniSko
razmerje pri mobilni telefoniji ne bo visji od 50 EUR oziroma 100 EUR za poslovne koncne
uporabnike in 50 EUR pri fiksni telefoniji oziroma ki ne bo vi§ji od dvakratnika narocnine ali
cene izbranega naroCniSkega paketa, Ce ta presega vrednost 50 EUR oziroma 100 EUR.

V kolikor si konéni uporabnik dolo&i zgornjo mejo porabe, naj ga operater prvi€ obvesti
pri dosezenih 80 % te porabe in nato takoj, ko je ta dosezena. V slednjem primeru naj
kon¢énemu uporabniku blokira nadaljnjo uporabo storitev ali pa naj mu jih ve¢ ne zaraCunava, o
C¢emer naj mu poslje obvestilo, v katerem pojasni tudi moznost konénega uporabnika, da na
enostaven nacin (npr. z SMS sporocCilom ali klicem na dolo€eno Stevilko) zahteva ponoven
vklop storitev. V primeru ponovnega vklopa storitev naj operater konénemu uporabniku poSlje
brezplacno potrditev, v obliki, ki omogo€a poznejSi ponoven ogled. Znesek zgornje meje
porabe naj se navede v narocCniski pogodbi, pri vsaki spremembi zneska pa naj se sklene
aneks.

o
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XI.
Doloébe v splosnih pogojih operaterja

V javno objavljenih splosnih pogojih za uporabo storitev naj operaterji dodajo dolocbe, v
katerih bodo jasno opredelili postopek za preprecevanje izredno visokih zneskov na racunih
konc¢nih uporabnikov, obrazlozili nacin sprotnega spremljanja porabe in nacin obve&¢anja
kon¢nih uporabnikov v primeru pove€ane porabe.

Splosni pogoji naj opredelijo tudi moznosti, ki jih lahko za prepreCevanje izredno visokih
zneskov na racunih uporabijo konéni uporabniki (kot so zgornja meja porabe, vnaprejSnja
blokada storitev, izklop prenosa podatkov v tujini, izklop osveZevanja aplikacij) ter pogoje,
pod katerimi lahko operater konénemu uporabniku izda pred€asen racun za Ze opravljene
storitve pred izdajo rednega racuna znotraj obraCunskega obdobja.

V splosnih pogojih naj operater opredeli tudi pogoje, pod katerimi lahko operater
konénemu uporabniku izkljuéi ali omeji uporabo storitev, ki so vzrok za bistveno povecano
porabo.

X.
ReSevanje uporabniskih sporov

V postopku reSevanja uporabniskih sporov v skladu z zakonom, ki ureja elektronske
komunikacije, 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 priporogéila

Operaterji naj v najvecji mozni meri sodelujejo z Agencijo pri njenem spremljanju
izvajanja tega priporocila. To vklju€uje zagotavljanje primernih pisnih informacij o upoStevanju
tega priporodila.

Agencija lahko izvajanje tega priporoCila nadzira tudi preko zahtev po posredovanju
informacij skladno z zakonom, ki ureja elektronske komunikacije.

XIl.
Obveséanje konénih uporabnikov o ravnanju v skladu s
priporo€ilom

Operaterji naj se pri vsakem sklepanju narocniskih pogodb in pri prodaji svojih storitev
ter terminalske opreme sklicujejo na to priporoc€ilo in naj kon¢nim uporabnikom v pisni obliki
ali s posredovanjem povezave na objavo priporocCila na svojih spletnih straneh zagotovijo
dostop do njegovega polnega besedila.

XIIl.
Casovna implementacija

Operaterji naj storijo vse, kar je v njihovi moci, da bi v priporoCilu navedene ukrepe
zaceli izvajati takoj oziroma najkasneje v roku treh mesecev od izdaje priporocila. Navedeno
ne vpliva na uvedbo morebitnih dodatnih ukrepov in mehanizmov za spremljanje porabe in
prepre€evanje izredno visokih zneskov na racunih, ki bi jih operaterji uvedli poleg priporo¢enih
ukrepov.
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XIV.
Konéna dolocbha

Z dnem uveljavitve tega priporoCila preneha veljati Priporo€ilo operaterjem o
prepreCevanju izredno visokih zneskov na uporabniskih rac¢unih z dne 08.07.2009.

Stevilka: Franc Dolenc
Datum: direktor



