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U skladu sa odredbama ¢lana 20. Zakona o komunikacijama BiH ("SI. glasnik BiH", br. 33/2002, 31/2003, 75/2006, 50/2008 - dr. zakon, 32/2010 i 98/2012) i Pravilom 97/2024 o
uslovima pruzanja javnih elektronskih komunikacijskih usluga i odnosima s krajnjim korisnicima (,SI. glasnik BiH* br. 3/25) (dalje u tekstu: Pravilo 97/2024), ZipZap doo Zenica,
Londza 92, utvrdilo je i objavljuje tekst Opstih uslova poslovanja drustva.

OPSTI USLOVI POSLOVANJA
1. OPSTE ODREDBE

1.1 Sadrzaj Opstih uslova poslovanja

(1) Ovim se Opstim uslovima poslovanja reguliSu uslovi pruzanja javnih elektronskih komunikacijskih usluga i javnih elektronskih komunikacijskih mreza od strane ZipZap doo
Zenica (dalje u tekstu: ZipZap) te prava i obaveze izmedu krajnjih korisnika tih usluga (dalje u tekstu: Korisnik) i ZipZap-a.

Odnose ZipZap-a i Korisnika dodatno ureduju Ugovor o zasnivanju pretplatni¢kog odnosa, Aneksa ugovora, Cjenovnik, Uputstva za koriStenje te eventualni posebni pisani dogovori.
Odredene usluge, zbog svoje specifi¢nosti i posebnih uslova i zahtjeva, imaju i Posebne uslove koristenja.

Navedeni dokumenti dostupni su Korisnicima u prodajnom mjestu ZipZap-a i na sluzbenoj web stranici www.zipzap.ba (dalje u tekstu: Internet stranica).

U slucaju da je neka odredba ovih Opstih uslova poslovanja u suprotnosti sa odredbama Pravila 97/2024 o uslovima pruzanja javnih elektronskih komunikacijskih usluga i odnosima
s krajnjim korisnicima, direktno ¢e se primijeniti odredba Pravila 97/2024.

(2) Elektronske komunikacijske usluge koje su predmet ovih Opstih uslova obuhvacaju sliedec¢e pojedinac¢ne usluge:

- usluge kablovske distribucije TV signala (dalje u tekstu: TV usluga),

- usluge pristupa internetu (dalje u tekstu: Internet usluga)

(dalje u tekstu sve pojedinacno i skupno: Usluge).

(3) Na odnose izmedu ZipZap-a i Korisnika koji nisu uredeni ovim Opstim uslovima poslovanja, primjenjuju se vazeci propisi Bosne i Hercegovine i Federacije Bosne i Hercegovine.
(4) Kada za to postoji tehni¢ka moguénost, pristup javnim elektronskim komunikacijskim uslugama pruza se svim zainteresovanim korisnicima u Bosni i Hercegovini, na transparent-
nom, objektivnom i nediskriminatornom osnovu.

(5) Putem javne elektronske komunikacijske usluge svakom korisniku elektronskih komunikacijskih usluga u Bosni i Hercegovini osigurava se neograni¢en pristup prema bilo kojem
drugom korisniku takve usluge u Bosni i Hercegovini, a putem medunarodne elektronske komunikacijske usluge i korisnicima u inostranstvu.

(6) Bilo kakvo ograni¢enje 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.

1.2 TV usluga

(1) Usluga kablovske distribucije TV signala je elektronska komunikacijska usluga distribucije radijskih i televizijskih programa i s njima povezanih podataka, odasiljanih iz jednog
sredista korisnicima kablovske distributivne mreze.

(2) ZipZap samostalno i ovisno o podrucju prijema odreduje ponudu radijskih i televizijskih programa koje distribuira korisnicima, a koji se donose kao rasporedi programa za
pojedino podrucje te se redovno objavljuju putem internet stranice i Info kanala (dalje u tekstu: Raspored programa).

(3) ZipZap moze televizijske i radio programe distribuirati u paketima ili pojedina¢no.

Pakete programa ZipZap distribuira stalno (kontinuirano), a programe koje distribuira pojedinaéno ZipZap moze distribuirati stalno (kontinuirano) ili na zahtjev Korisnika. Korisnik
moze birati pakete programa i programe koji se distribuiraju pojedina¢no. Korisnik ne moze birati programe unutar paketa, ve¢ samo cijeli paket. ZipZap nije obavezan, ali ¢e
nastojati ponuditi distribuciju odredenih programa na zahtjev Korisnika, dekodiranjem, odasiljanjem koda ili na sli€an nacin. ZipZap moze bez ograni¢enja mijenjati Raspored
programa, izmedu ostalog i tako da dodaje ili uklanja pojedine programe iz paketa ili da pojedine programe iz paketa zamjenjuje novim, ili da prestane distribuirati pojedine programe
koje distribuira u paketu ili pojedina¢no ili da zapo¢ne distribuirati nove programe, pa i da prestane ili zapo¢ne distribuirati cijeli paket programa.

(4) S obzirom da to priroda TV usluge ne dopusta, Korisnik nema pravo da mu cijena TV usluge, odnosno, pretplata za pakete programa bude obracunata prema potros$nji u
obra¢unskom razdoblju, odnosno, prema stvarnom vremenu gledanja TV programa ili sluSanja radio programa.

1.4 Osnovna prava i obaveze krajnjih korisnika

(1) ZipZap je duzan osigurati krajnjem korisniku osnovna prava utvrdena Zakonom o komunikacijama, propisima i dozvolama donesenim na osnovu tog zakona, kao i drugim
vazeéim zakonima i propisima.

(2) Korisnik javnih elektronskih komunikacijskih usluga ima pravo, posebno da:

a) pristupi azurnim informacijama o vazec¢im cijenama i tarifama, op¢im i posebnim uslovima pruzanja javnih elektronskih komunikacijskih usluga koje ZipZap objavljuje u skladu s
¢lanom 11. Pravila 97/2024;

b) na zahtjev korisnika, omoguci operateru provjeru i praéenje stvarne i minimalne brzine usluge Sirokopojasnog pristupa internetu putem fiksne mreze;

c) podnese zahtjev za zaklju€ivanje ugovora;

d) u pisanom ili elektronskom obliku bude obavijesten o nepostojanju tehni¢kih moguénosti uz navodenje razloga za odbijanje zahtjeva;

e) zakljuci ugovor i koristi usluge koje su predmet ugovora;

f) u roku ne kra¢em od 30 dana prije isteka obaveznog perioda trajanja na koji je korisni¢ki ugovor zaklju¢en, bude obavijesten da obavezni period trajanja ugovora prestaje;

g) koristi usluge koje su predmet korisni¢kog ugovora u skladu s odredbama zaklju¢enog ugovora;

h) bude obavijesten o izmjenama uslova Korisni¢kog ugovora;

i) da mu se omoguci kontrola troskova u skladu s €lanovima 31. i 32. Pravila 97/2024;

j) primi racun;

k) raskine ugovor;

I) podnese prigovor na kvalitet usluge, ispunjavanje ugovorenih uslova ili obracun za pla¢anje usluge; i

(3) korisnik javnih elektronskih komunikacijskih usluga je duzan, posebno da:

a) koristi elektronske komunikacijske usluge na nacin definiran ugovorom; i

b) plati sve pristigle i neplacene obaveze.

1.5 Osnovna prava i obaveze operatera

(1) ZipZap ima pravo, posebno da:

a) odbije zahtjev za zakljucivanje korisni¢kog ugovora u skladu sa ¢lanom 17. Pravila 97/2024;

b) naplati sve pristigle i neplacene obaveze i

c) u Cjenovniku utvrdi cijene prikljucka i koriStenja javnih elektronskih komunikacijskih usluga

(2) ZipZap duzan je minimalne (garantirane) brzine Sirokopojasnog pristupa internetu definirati na jednak nacin kako definira maksimalne brzine Sirokopojasnog pristupa internetu.
(3) ZipZap duzan je odrediti minimalnu brzinu Sirokopojasnog pristupa internetu u dolaznom i odlaznom smjeru za sve pakete na nacin da ona predstavlja vrijednost od najmanje
70% od maksimalne ugovorene brzine Sirokopojasnog pristupa internetu.

(4) U sluc¢aju prigovora krajnjeg korisnika na brzinu Sirokopojasnog pristupa internetu putem fiksne elektronske komunikacijske mreze, krajnji korisnik duzan je dostaviti ZipZap-u
rezultate mjerenja na nacin definisan ¢lanom 3.7, stav (10) ovih Opstih uslova poslovanja.

2. ZASNIVANJE KORISNICKOG ODNOSA

2.1 Uslovi za zasnivanje korisnickog odnosa

(1) Korisnic¢ki odnos se zasniva podnos$enjem Zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog odnosa kojeg mogu podnijeti sve poslovno sposobne fizicke i pravne osobe odnosno
zaklju€ivanjem Ugovora o prikljuéenju na kablovski sistem ZipZap-a.

(2) Korisnik ¢e u trenutku podnoSenja Zahtjeva ovlastenoj osobi ZipZap-a predociti svoje identifikacijske dokumente na uvid.

Kod dokazivanja identiteta/statusa korisnika, mjerodavni su sljedeéi identifikacioni dokumenti:

- Za fizi¢ka lica, alternativno: licna karta, paso$, vozacka dozvola;

- Za pravna lica, kumulativno: Rjesenje o upisu u sudski ili drugi zakonom utvrdeni registar, uvjerenje o poreznoj registraciji sa identifikacionim brojem, dokaz o otvorenom
transakcijskom raéunu kod poslovne banke;

- Za strana fizicka lica, kumulativno: paso$, prijava boraviSta na adresi u Bosni i Hercegovini ili li€na karta stranca;

- Za strana predstavnistva, kumulativno: dokaz o izvr§enoj registraciji kod nadleznog organa, dokaz o otvorenom transakcijskom raéunu kod poslovne banke.
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(3) Korisnik je saglasan da ZipZap izvrsi provjeru podataka iz stava 2. ovog ¢lana pri nadleznim tijelima koja imaju pristup takvim podacima.

(4) Potpisom Zahtjeva, Korisnik daje pristanak ZipZap-u da moze koristiti njegove osobne podatke za vlastite potrebe, odnosno da iste moze prikupljati, obradivati i razmjenjivati te
ih voditi pohranjene u svojim rac¢unarskim bazama i na drugi nacin, radi pruzanja Usluga, a u skladu sa Zakonom o zaétiti licnih podataka (Sl.glasnik BiH br. 12/25 ). Korisnik takoder
daje pristanak ZipZap-u da moze prosljedivati i razmjenjivati njegove osobne podatke s Agencijom za postanski promet Bosne i Hercegovine, centraliziranim bazama podataka te
s drugim operatorima na podrucju Bosne i Hercegovine, u skladu sa propisima iz podrucja elektronskih komunikacija, kao i sa drugim pravnim osobama radi naplate potrazivanja.
Korisnik garantuje ispravnost i tanost podataka navedenih na Zahtjevu i u priloZzenim vazecim li¢nim dokumentima.

2.2 Zahtjev za zasnivanje korisnickog odnosa

(1) Obrazac Zahtjeva sadrzi sve potrebne podatke o Korisniku i uslugama koje Zeli koristiti i dostupan je na svim ovlastenim prodajnim mjestima, zajedno s Opstim uslovima i
Cjenovnikom.

(2) Obrazac Zahtjeva mora biti ispunjen u skladu s uputstvima sadrzanim u samom obrascu i podnositelj zahtjeva ga mora vlastoruéno potpisati.

(3) Obrazac i sadrzaj Zahtjeva utvrduje ZipZap vodeci raduna o odredbama propisa kojima se $tite li¢ni podaci i privatnost gradana.

2.3 Prihvat Zahtjeva

ZipZap ¢e prihvatiti Zahtjev Korisnika za zasnivanje Korisni¢kog odnosa ako su ispunjeni sljedeci uslovi:

- da postoje tehni¢ke moguc¢nosti i uslovi za spajanje terminalne opreme, te ako ZipZap ocijeni da je u moguc¢nosti uslove zadovoljiti u roku od 30 (trideset) dana od dana podnoSenja
Zahtjeva za zasnivanje korisni¢kog odnosa.

- da ne postoje druge prepreke za priklju€enje Korisnika na ZipZap mrezu.

2.4 Odbijanje Zahtjeva

(1) ZipZap moze odbiti Zahtjev u slucaju:

- kada procijeni da podnosilac Zahtjeva nece biti u moguc¢nosti ili nema namjeru podmiriti svoja buduca ili ve¢ dospjela dugovanja za isporu¢ene Usluge,

- ako je ZipZap ili bilo koji drugi davalac telekomunikacijskih usluga ve¢ raskinuo Korisnicki odnos s tim korisnikom zbog povreda ugovornih obaveza od strane Korisnika, neplac¢anja
obaveza, a posebno ako se radi o povredama u vezi sigurnosti javnih telekomunikacija i zastite tre¢ih osoba,

- ako ne postoje tehni¢ke mogucénosti i uslovi za spajanje korisnicke terminalne opreme,

- ako Korisnik prilikom podno$enja Zahtjeva ne dostavi pisanu izjavu da je vlasnik nekretnine saglasan s postavljanjem terminalne opreme i izvodenjem potrebnih radova na
nekretnini, a koja moze biti dostavljena u elektronskom obliku.

- ako Korisnik ima nepodmirena dugovanja prema ZipZap-u po bilo kojoj osnovi,

- ako je Korisnik maloljetna fizicka osoba ili osoba koja, na bilo koji nacin, ima ograni¢enu poslovnu sposobnost, a valjano odobrenje zakonskog zastupnika nije dato,

- ako postoji osnovana sumnja da dati podaci u vezi identiteta fizicke ili pravne osobe te njezinoj pravnoj i poslovnoj sposobnosti ili ovlastima u zastupanju, nisu taéni ili nisu istiniti,
- ako postoji opravdana sumnja da Korisnik ili tre¢a osoba zloupotrebljava ili ima namjeru zloupotrebljavati Usluge koje pruza ZipZap ili ako omogucuje zloupotrebu ovih Usluga od
strane tre¢ih osoba ili ako je Korisnik ve¢ sam zloupotrebljavao ili zatajio, odnosno nije prijavio, prijevarne radnje tre¢ih osoba u vezi s Uslugama;

- ako postoji osnovana sumnja da ¢e Usluge ZipZap-a, isti dati na koristenje trecoj osobi u pogledu koje postoje razlozi za odbijanje Zahtjeva koji su ovdje navedeni,

- ako je Zahtjev podnijela osoba koja je na bilo koji na¢in neovlasteno spojila svoju terminalnu opremu ili instalacije na ZipZap kablovsku distributivnu mrezu ili na fizicki priklju¢ak
drugog Korisnika (sa ili bez njegove saglasnosti), ili koja je sama neovlasteno stavila u funkciju svoj fizicki priklju¢ak nakon privremenog isklju€enja ili raskida korisni¢kog odnosa i
na neki od navedenih nacina ili na neki drugi nacin neovlasteno koristila signale distribuirane ZipZap kablovskom distribucijskom mrezom (,krada signala®), sve dok ta osoba ne
plati cijenu Usluga koje je neovlasteno koristila i ZipZap-u nadoknadi drugu Stetu zbog neovlastenog spajanja na kablovsku distributivnu mrezu, i

- ako je Zahtjev podnesen od strane bivSeg Korisnika &iji je Korisnicki odnos raskinut zbog toga $to je taj bivsi Korisnik omogucio drugoj osobi neovlasteno spajanje terminalne
opreme na fizi¢ki prikljuéak ili instalaciju tog bivSeg Korisnika, ili na ZipZap kablovsku distributivnu mrezu, sve dok ta druga osoba ne plati cijenu Usluga koje je neovlasteno koristila
i ZipZap-u nadoknadi drugu Stetu zbog neovlastenog spajanja na kablovsku distributivnu mrezu.

(2) Ako podnosilac zahtjeva pruzi odgovarajuce osiguranje plac¢anja, kao §to su bankarska garancija, depozit i sl., te kada su ispunjeni ostali uslovi, ZipZap mora prihvatiti zahtjev
za zasnivanje korisni¢kog odnosa.

2.5 Upoznavanje sa sadrzajem korisnickog ugovora

(1) ZipZap, duzan je krajnjim korisnicima, prije zaklju¢ivanja ugovora, bez naknade obezbijediti kratak i Citljiv sazetak ugovora na propisanom obrascu.

(2) Obrazac Sazetka korisni¢kog ugovora sadrzi sve potrebne podatke o Korisniku i uslugama koje Zeli koristiti i dostupan je na svim ovlastenim prodajnim mjestima, zajedno s
Opstim uslovima poslovanja i Cjenovnikom.

(3) Sazetak ugovora pored navednog iz stava (2) ovog ¢lana mora sadrzavati:

a) poslovno ime, adresu sjedi$ta operatera, adresu za prijem prigovora ukoliko se ona razlikuje od adrese sjediSta, adresu elektronske poste;

b) odjeljak ,Usluge i oprema*“

c) odjeljak "Brzine internetske usluge i pravna sredstva u slu¢aju problema":

- vezano za uslugu pristupa internetu, jasno i razumljivo objasnjenje o minimalnoj, uobic¢ajeno dostupnoj, maksimalnoj i oglasenoj brzini preuzimanja i u¢itavanja u sluc¢aju fiksne
mreZe ili o procijenjenoj maksimalnoj i oglaenoj brzini preuzimanja i u¢itavanja u slu¢aju mobilne mreze,

- vezano za uslugu pristupa internetu, jasno i razumljivo objasnjenje o pravnim sredstvima koja su dostupna krajnjem korisniku u slu¢aju trajne ili povremene razlike izmedu
stvarnog i ugovorenog kvaliteta usluge pristupa internetu u pogledu protoka ili drugih parametara kvaliteta;

d) odjeljak "Cijene": podatke o cijenama, visini jednokratne naknade za priklju¢enje javne elektronske komunikacijske usluge, periodiéne naknade i naknade povezane s
potro$njom, cijena terminalne opreme, svi vremenski ograni¢eni popusti, te informacije o cijenama dodatnih usluga ako su dostupne. Ako se primjenjuje promotivna cijena, mora
se jasno navesti zajedno s periodom u kojem popust vrijedi i punom cijenom bez popusta;

e) odjeljak "Trajanje, obnova i raskid": trajanje korisni¢kog ugovora, kao i uslove pod kojima se korisni¢ki ugovor produzava i raskida, naknade za prijevremeni raskid i nacin
kori$tenja terminalne opreme;

f) odjeljak "Druge vazne informacije".

2.6 Korisnic¢ki odnos, trajanje i sadrzaj korisnickog ugovora

(1) Korisni¢ki odnos pocinje te¢i od dana kada Usluga postane dostupna Korisniku.

(2) Prava i obaveze izmedu ZipZap i Korisnika ureduju se ugovorom o zasnivanju korisnickog odnosa, aneksom ugovora o zasnivanju korisnickog odnosa, a na osnovu prethodno
podnesenog zahtjeva.

(3) Sastavni dio korisni¢kog ugovora ¢€ine opsti uslovi poslovanja, posebni uslovi koriStenja ugovorenih usluga, sazetak ugovora, Cjenovnik i sve izmjene i dopune navedenih
dokumenata koje su izvrSene u skladu s odredbama Pravila 97/2024.

(4) Korisnicki ugovor se u pravilu zaklju€uje na neodredeno vrijeme, uz moguénost zaklju€ivanja ugovora s obaveznim periodom trajanja.

(5) Obavezni period trajanja korisni¢kog ugovora, zakljuéenog izmedu Korisnika i ZipZap-a, ne moze biti duzi od 24 mjeseca, pri ¢emu ZipZap nudi i ugovore u trajanju od 12
mjeseci.

(6) Obavezni period trajanja korisni¢kog ugovora iz stava (5) ovoga ¢lana ne primjenjuje se na posebno zaklju¢en ugovor za priklju¢ak na mreze, narocito na mreze vrlo visokog
kapaciteta, koji uklju¢uju plac¢anje na rate i ne uklju€uju terminalnu opremu.

(7) Automatsko produzenje obaveznog perioda trajanja korisni¢kog ugovora iz stava (5) ovog ¢lana nije dopusteno. Istekom obaveznog perioda trajanja korisnickog ugovora, ZipZap
je duzan nastaviti pruzati ugovorene usluge pod uslovima ugovorenim u pretplatnickom ugovoru u skladu s vaze¢im opstim/posebnim uslovima i Cjenovnikom.

(8) Ukoliko Korisnik raskine ugovor ili je ugovor raskinut krivicom Korisnika prije isteka perioda obaveznog trajanja ugovora, krajnji korisnik je duzan platiti troSkove:

a) mjesecne naknade za preostali period obaveznog trajanja ugovora ili

b) naknadu u visini razlike izmedu pune cijene i popusta ostvarenog na usluge, popust na prikljuénu taksu u skladu sa Cjenovnikom, terminalnu opremu i popust na ugradenu
instalaciju u skladu sa Cjenovnikom, ako je pla¢anje te naknade povoljnije za krajnjeg korisnika.

(9) Obavezno trajanje ugovora za usluge vezane u paket, operater ne smije produziti, u slu¢aju naknadnog ugovaranja dodatnih usluga ili kupovine terminalne opreme, osim ako
krajnji korisnik izri¢ito pristane na produzenje obaveznog trajanja ugovora.

2.7 Neprikljucenje

U slucaju da ZipZap iz bilo kojih razloga odbije Zahtjev Korisnika za zasnivanje korisni¢kog odnosa, a Korisnik je izvr§io odredene uplate ZipZap mu je duzan vratiti sve upla¢eno
pod uslovom da Korisnik vrati svu opremu i uredaje $to je do tada primio od ZipZap-a ili ukoliko nije u mogucnosti vratiti zaprimljenu opremu, prethodno podmiriti vrijednost te
opreme.
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3. PRUZANJE USLUGA

3.1 lzvodenje fizickog prikljucka i plac¢anje cijene priklju¢enja

(1) ZipZap ¢e izvesti fizicki priklju€ak na kablovsku distributivnu mrezu u skladu sa Zahtjevom i tehni¢kim moguénostima.

(2) Fizi¢ki priklju¢ak obuhvata vodove i instalacije u stanu ili na drugoj nekretnini u etaznom vlasnistvu koji su postavljeni u svrhu omoguéavanja pruzanja Usluga (dalje u tekstu:
Fizi¢ki priklju¢ak). Fizi¢ki priklju¢ak ne uklju¢uje vodove i instalacije koji su postavljeni u zajednickim prostorima nekretnine (stubista, zajednickih prostorija, ostave, dvorista, garaze
isl).

(3) Prilikom instalacije Fizi¢kog priklju¢ka ZipZap ¢e postaviti i vlastitu mreznu terminalnu opremu (kako je definirana u slijede¢em ¢lanu), a koju ¢e ZipZap Korisniku dati, ovisno o
Cjenovniku i paketu usluga, u najam, na besplatno koristenje ili ¢e mu je prodati.

(4) Ako nije drugacije ugovoreno, ZipZap c¢e izvesti fizicki priklju¢ak za priklju¢enje jednog televizijskog ili radijskog prijemnika ili jednog komada druge terminalne opreme.

(5) Cijena Fizi¢kog priklju¢ka odnosi se samo na priklju¢ak na elektronsku komunikacijsku mrezu ZipZap-a.

(6) Cijenu instalacije, odnosno, elemente cijene instalacije ZipZap odreduje Cjenovnikom. Cijenu instalacije ZipZap moze odrediti razli¢ito za pojedine zgrade, Cetvrti, dijelove
naselja ili naselja, ovisno o tehni¢kim uslovima i troSkovima instalacije. Cijena instalacije fizickog priklju¢ka za priklju¢enje viSe od jednog televizijskog ili radijskog prijemnika (ili vise
od jednog komada druge terminalne opreme) visa je srazmjerno troSkovima instalacije.

(7) Placanjem cijene Fizi¢kog priklju¢ka Korisnik pla¢a cijenu rada, utroSenog potroSnog materijala, te cijenu sastavnih dijelova fizickog priklju¢ka, vodova i instalacija na kojima
sti€e pravo vlasnistva u skladu s odredbama ovih Opétih uslova, Cjenovnikom usluga ili u skladu s pretplatni¢kim ugovorom.

(8) Korisnik je obavezan omoguciti ZipZap-u nesmetano izvodenje Fizickog prikljucka u prostoru u kojem ce biti prikljucena terminalna oprema te nesmetano izvodenje drugih
instalacija kablovske distributivne mreze na ili u nekretnini na ili u kojoj se nalazi prostor u kojem ¢e biti priklju¢ena terminalna oprema. Nesmetano izvodenje priklju¢ka, odnosno,
nesmetano izvodenje instalacija podrazumijeva da je Korisnik samostalno uredio pravne odnose s vlasnicima ili suvlasnicima ili s osobama koje imaju neka druga prava na prostor
u kojem ¢e biti priklju¢ena terminalna oprema ili na nekretninu na ili u kojoj se nalazi taj prostor te sa posjednicima ili suposjednicima tog prostora ili te nekretnine, tako da ZipZap
bude u mogu¢nosti izvodenja priklju¢ka ili drugih instalacija. Nesmetano izvodenje takoder podrazumijeva da su prostor u kojem ¢e biti priklju¢ena terminalna oprema i nekretnina
na ili u kojoj se nalazi taj prostor u dovoljnoj mjeri slobodni od osoba i stvari tako da ZipZap ima dovoljno prostora i ostalih fizickih uslova za izvodenje priklju¢ka i drugih instalacija.
ZipZap ¢e obavijestiti Korisnika ako ne moze nesmetano izvoditi priklju¢ak ili druge instalacije.

(9) Nakon $to je Fizi¢ki priklju¢ak izveden, Korisnik potpisuje revers i radni nalog ¢ime potvrduje da je priklju¢ak izveden te da je preuzeo mreznu terminalnu opremu u vlasnistvu
ZipZap-a i Fizicki priklju¢ak. Ako je to moguce provjeriti odmah nakon $to je priklju¢ak izveden, Korisnik potpisom radnog naloga potvrduje i da su svi radovi izvr$eni skladno
zahtjevu za priklju¢enje i da je zadovoljan instalacijom te Uslugama koje su time aktivirane. Potpisom radnog naloga i preuzimanjem priklju¢ka Korisnik ne gubi pravo isticati
prigovore i zahtjeve zbog nedostataka priklju¢ka koje nije bilo moguce uoditi prilikom preuzimanja.

(10) ZipZap nije obavezan angazirati se u rijeSavanju sporova izmedu Korisnika i osoba koje osporavaju Korisnikovo pravo da izvede priklju¢ak na kablovsku distributivnu mrezu i
da budu postavljeni vodovi i izvedene druge instalacije kablovske distributivne mreze neophodne za taj priklju€ak. ZipZap nije obavezan angazirati se niti u rieSavanju sukoba ili
sporova protiv osoba koje fizi€ki onemogucuju izvodenje priklju¢aka ili postavljanje neophodnih vodova i drugih instalacija u ili na nekretninama u kojima ZipZap nema vlastito pravo
izvodenja priklju¢aka ili postavljanja vodova i instalacija.

(11) Korisnik koji je etazni vlasnik stana ili druge samostalne prostorije u zgradi, pa je samim time ujedno i suvlasnik te zgrade i na ¢ijem je suvlasni¢kom dijelu uspostavljeno etazno
vlasnistvo stana ili druge samostalne prostorije u toj zgradi, ima pravo, po odredbama Zakona o stvarnim pravima FBiH, nedjeljivo zajedni¢ko pravo vlasniStva na zajednickim
dijelovima zgrade pa samim time da u zajedni¢kim dijelovima zgrade budu postavljeni vodovi i izvedene druge instalacije kablovske distributivne mreze neophodne da fizicki
priklju¢ak u njegovom stanu ili drugoj samostalnoj prostoriji bude prikljuéen na kablovsku distributivnu mrezu.

Obzirom da je to pravo etaznog vlasnika (a ne pravo ZipZap-a), u slu€aju da ZipZap bude od drugih suvlasnika, od predstavnika suvlasnika, od upravitelja zgrade ili od tre¢ih osoba
sprije¢en u postavljanju vodova i izvodenju drugih instalacija, spor treba rijesiti Korisnik. Smatrat ¢e se da je ZipZap sprije¢en u postavljanju vodova i izvodenju drugih instalacija i
ako njegovi radnici (ili radnici podizvodaca) budu izloZzeni nedopustenim prijetnjama.

(12) Korisnik potvrduje da mu je poznato da je tehnicki preduslov za njegov priklju¢ak na kablovsku distributivnu mrezu da ZipZap postavi kablovsku instalaciju u zajednicke dijelove
zgrade. Korisnik se obavezuje omoguciti ZipZap-u nesmetano postavljanje instalacija, i to tako da osigura da se suvlasnici zgrade ne protive postavljanju instalacija u zajednicke
dijelove zgrade.

3.2 Terminalna oprema

(1) Terminalna oprema je podijeljena na:

-Mrezna terminalna oprema: terminalna oprema (npr. modem, digitalni DVB-C prijemnik, Set-top-box (STB)) u vlasnistvu ZipZap-a koja spaja pretplatnicku terminalnu opremu na
mrezu ZipZap-a.

-Korisnikova terminalna oprema: Korisnikova oprema (npr. TV prijemnik, switch, router i sl.) prikljuéena na mrezu ZipZap-a preko mrezne terminalne opreme. lzuzetak od ovoga €ini
oprema koja se funkcionalno mora prikljuciti direktno na mrezu ZipZap-a (TV prijemnik i radio prijemnik).

(2) Na mrezu ZipZap-a smije biti priklju¢ena samo mrezna terminalna oprema koja je vlasnistvo ZipZap ili isporu¢ena od strane ZipZap-a.

(3) Na mreznu terminalnu opremu Korisnik priklju¢uje Korisnikovu terminalnu opremu. Terminalna oprema, koja se prikljuuje, mora ispunjavati odredbe vazecih propisa i imati
odobrenje za stavljanje u promet.

(4) Korisnik je obavezan u svako doba omoguéiti ZipZap-u pregled i provjeru ispravnosti priklju¢ene Korisnikove terminalne opreme, mrezne terminalne opreme i pripadajuce
Korisnikove instalacije za koju postoji opravdana sumnja da uzrokuje smetnje u ZipZap distributivhoj mrezi te radi provjere je li priklju¢ena oprema u skladu s Korisni¢kim ugovorom.
Korisnik je obavezan u svako doba omoguciti ZipZap-u i zamjenu svake takve mrezne terminalne opreme, ako je isto potrebno radi unapredenja kvalitete Usluga ili uskladenja s
ZipZap mrezom, odnosno planom mreze. Iz istih razloga Korisnik je duzan na zahtjev ZipZap-a zamijeniti svoju pretplatni¢ku terminalnu opremu s ispravhom odnosno odgovara-
juéom.

(5) Korisnik ima pravo na prikljuénu tacku (fizicki priklju¢ak) kablovske distributivne mreze prikljuciti samo TV ili radijski prijemnik koji je certificiran i ispravan, tako da ne moze
stvarati smetnje, koje bi mogle uticati na rad kablovske distributivne mreze i na kvalitet signala koji primaju ostali Korisnici.

(6) ZipZap ne preuzima nikakvu obavezu, odgovornost niti daje garanciju u vezi tehnickih karakteristika i moguénosti Korisnikovog TV ili radijskog prijemnika u smislu primanja ili
pohranjivanja svih programa i frekvencija koje ZipZap distribuira i koji su predmet korisni¢kog ugovora. Ako ¢e ZipZap distribuirati TV i/ili radijske programe koje veéina standardnih
modernih TV ili radijskih prijemnika, koji se redovno nude na trzi$tu, ne mogu primati bez dodatnih tehnickih zahvata, postupaka ili uredaja (uz izostavljanje kodiranih programa), na
to ¢e posebno upozoriti svoje Korisnike. Korisnik ima pravo prikljuciti samo jedan TV ili radijski prijemnik, ili jedan komad druge terminalne opreme, odnosno, samo onoliko prijemni-
ka ili komada druge terminalne opreme koliko je ugovoreno.

(7) Za koristenje digitalnih usluga, ZipZap ée Korisnicima osigurati adekvatnu terminalnu opremu (digitalne prijemnike).

(8) Za povezivanije digitalnog prijemnika na TV prijemnik, TV prijemnik korisnika mora imati najmanje jedan SCART priklju¢ak, a za prijem HD formata (slike visoke rezolucije), barem
jedan HDMI priklju¢ak.

(9) Ako Korisnik koristi ZipZap terminalnu opremu, obavezan je tu opremu koristiti u skladu s ZipZap-ovim uputama i €uvati je i u svakom pogledu s njom postupati sa paznjom
dobrog domacina te obavijestiti ZipZap o svakom oSteéenju, kvaru, nepravilnosti u radu ili kradi terminalne opreme. Korisnik prihvata i daje svoju izri¢itu saglasnost ZipZap-u da
daljinskim putem pristupi opremi radi pokretanja dijagnostike opreme, i to iskljuivo u svrhu ispitivanja ispravnosti njenog funkcioniranja i provjere kvalitete usluge, definiranja
tehnickih postavki opreme te drugih radnji koje su nuzne za ispravno funkcioniranje ZipZap-ovih usluga.

(13) Instalirana opremu na adresi korisnika ostaje u trajnom vlasni$tvu ZipZap i korisnik ima pravo koristenja iste dok traje ugovorni odnos. U slu¢aju raskida ugovora, korisnik je
duzan da instaliranu opremu, prema podacim iz reversa koji je korisnik potpisao prilikom instaliranja opreme, vrati ZipZap, sa danom odjave ili ukoliko to nije moguce isplati ZipZap-u
protuvrijednost iste u skladu sa Cjenovnikom. Isto vrijedi i za djelomi¢ni raskid ugovora odnosno promjenu usluge gdje Korisnik nastavlja koristiti uslugu za ¢iju distribuciju nije
potrebna mrezna terminalna oprema.

ZipZap se obavezuje da ¢e u najkrac¢em roku besplatno otkloniti sve kvarove na instaliranoj opremi osim onih koji nastanu krajnjom nepaznjom ili namjernim radnjama korisnika
(fizicki lom, pad, otvaranje i sl.). Prijavljene smetnje kod korisnika usluga ZipZap se obavezuje otkloniti u roku od 24 h, $to se odnosi i na manje kvarove (na mrezi, opremiisl.)au
slu¢aju vecih kvarova u najkraéem moguéem roku, u zavisnosti od vrste kvara, potrebne opreme, ljudstva i drugih okolnosti.

Korisnik ne smije samostalno ili uz pomo¢ tre¢eg lica vrsiti otklanjanje kvarova na instaliranoj opremi. Isti u tom slu¢aju obavezno obavjestava ZipZap koji ¢e izvrsiti otklanjanje
kvarova. U slu€aju kvarova na instaliranoj opremi prouzrokovanih nepaznjom ili namjernim djelovanjem korisnika, ZipZap ima pravo na naknadu u vidu stvarnih troSkova popravke.
Ukoliko je kvar nemogucée otkloniti, korisnik pla¢a nabavnu protuvrijednost instalirane opreme, nakon ¢ega ¢e mu ZipZap obezbijediti novu opremu koja takoder ostaje u vlasnistvu
ZipZap.

U slucaju krade instalirane opreme, korisnik se obavezuje da najkasnije u roku od 24 sata od dogadaja, o tome obavijesti ZipZap. U slu€aju krade instalirane opreme o kojoj je
korisnik obavijestio nadlezne institucije, te o tome postoji zapisnik, korisnik je u obavezi da ZipZap nadoknadi nabavnu protuvrijednost opreme u punom iznosu, nakon ¢ega ¢e
korisniku biti omoguc¢eno da dobije novu opreme na koristenje. Korisnik moze prilikom koriStenja usluga upotrebljavati iskljugivo terminalnu opremu koja odgovara vazec¢im
propisima u oblasti terminalne opreme.
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(14) ZipZap ili njegov ovlasteni izvodac¢ odrzavaju terminalnu opremu prema medusobnom ugovoru. U sluéaju o$te¢enja opreme prouzrokovanog nepravilnim koritenjem ili
mehanickog ostec¢enja, Korisnik je duzan podmiriti sve troSkove opravke ili zamjene o$tec¢ene opreme u skladu sa Cjenovnikom.
(15) U sluéaju kad Korisnik nije vratio opremu sa svim pripadaju¢im dodacima u originalnom pakiranju, duzan je platiti protuvrijednost za istu prema vaze¢em Cjenovniku.

3.3 Odrzavanije fizickog prikljucka i instalacija

(1) Korisnik je obavezan u svako doba omoguéiti ZipZap-u pregled i provjeru ispravnosti fizickog priklju€ka i s njim povezanih vodova i instalacija, radi provjere je li fizicki priklju¢ak
ili instalacija izazivaju kakve smetnje u radu kablovske distributivne mreze.

(2) ZipZap ¢e na zahtjev ili s pristankom Korisnika odrzavati i popravljati izvedeni fizicki priklju¢ak i s njim povezane vodove i instalacije u stanu ili drugom prostoru Korisnika, pod
uslovima iz stava 4. i 5. ovog ¢lana.

(3) Korisnik je obavezan omoguciti ZipZap-u popravak i odrzavanje fizickog priklju¢ka kada ZipZap opravdano ocijeni da je to potrebno radi izbjegavanja smetnji u radu kablovske
distributivne mreze.

(4) U slucaju da iz razloga za koje nije odgovoran Korisnik, u roku od 60 dana od dana izvodenja fizickog priklju¢ka i aktivacije usluge Korisnik ne moze koristiti Usluge ili postoje
smetnje u prijemu signala, ZipZap ¢e snositi troSkove ponovne uspostave Usluge odnosno odgovarajuce kvalitete Usluge.

(5) U slu€aju da nakon aktivacije usluge Korisnik ne moze koristiti Usluge ili postoje smetnje u prijemu signala, iz razloga koji leze na strani Korisnika (npr. priklju¢ni kabal na
terminalnu opremu ili izvor elektricne energije nije dovoljno uévrsc¢en), Korisnik ¢e snositi troSkove ponovne uspostave Usluge. Korisnik ¢e u takvom slu€aju biti duzan platiti
ZipZap-u uslugu dolaska zaposlenika ZipZap-a te uspostave Usluge standardnog kvaliteta, koje ¢e biti odredene u cjenovniku ZipZap-a.

3.4 Preseljenje priklju¢ka i promjena lokacije isporuke Usluge

(1) Korisnik moze podnijeti pisani zahtjev ZipZap-u za preseljenje Fizi¢kog priklju¢ka na drugu lokaciju u okviru njegove javne elektronske komunikacione mreze.

(2) ZipZap ¢e na zahtjev i o troSku Korisnika, u okviru tehni€kih moguénosti, Fizi¢ki priklju¢ak preseliti unutar Korisnikovog stana ili drugog prostora, ili ga dograditi ili preinaciti radi
povecanija ili smanjenja broja priklju¢enih prijemnika ili druge terminalne opreme.

(3) Korisnik moze promijeniti lokaciju isporuke Usluge ako su zadovoljeni sljedec¢i Uslovi:

- postoji ZipZap mreza na novoj lokaciji

- ne postoje nepodmirena dugovanja prema ZipZap-u

- i pod Uslovima koji vaZe za zasnivanje, odnosno, za prenos korisni¢kog odnosa.

(4) Ako ZipZap nema tehnicke moguc¢nosti da izvrsi preseljenje, duzan je da o tome pisanim putem obavijesti Korisnika.

(5) Korisnik ¢e u svrhu preseljenja dostaviti ZipZap-u odgovarajuce valjane dokaze o opravdanosti zatrazenog preseljenja (dokaz o namjeri promjene prebivali$ta/boravista/sjedista
ili sl.), pri éemu ZipZap ima pravo odbiti zahtjev za preseljenjem ako Korisnik isto ne dostavi. Ako u slucaju tehnicke nemoguénosti preseljenja usluge Korisnik zatrazi raskid
ugovora, a ZipZap-u ne dostavi valjani dokaz o opravdanosti zatrazenog preseljenja, ZipZap zadrzava pravo naplatiti naknadu za prijevremeni raskid ugovora, u suprotnome se
naknada za prijevremeni raskid neée naplatiti.

(6) Za preseljenje korisni¢ke terminalne opreme, ZipZap moze naplatiti naknadu definisanu Cjenovnikom.

3.5 Minimalni kvalitet Usluga

(1) ZipZap duzan je pruzati javne elektronske komunikacijske usluge na ispravan nacin. Javne elektronske komunikacijske usluge moraju po sadrzaju i kvalitetu odgovarati
deklarisanim i ugovorenim karakteristikama usluge.

(2) ZipZap ¢e osigurati minimalni kvalitet Usluga i to u pogledu nivoa napona nosioca signala i razlike nivoa napona nosioca i signala na izlaznim priklju¢nicama (fizickim prikljucci-
ma), subjektivne ocjene kvaliteta slike i zvuka, izvedbe izlazne prikljuénice, odnosno, priklju¢aka (fizickog priklju¢ka) i odnosa signal/Sum i signal/intermodulacija, u skladu sa bh
normama.

(3) Moguce je da izdava¢ odredenog programa povremeno kodira odredeni sadrzaj svog programa ili da, na izri€iti zahtjev izdavaca, ZipZap bude prisiljen povremeno prekidati
distribuciju signala tog izdavaca. ZipZap ne odgovara za smetnje u prenosu programa do kojih dolazi zbog izdavaca programa.

(4) Ugovorena brzina Sirokopojasnog pristupa internetu izraZzena je u maksimalnim vrijednostima (MIR).

(5) Minimalna brzina predstavlja Sirokopojasni pristup internetu u dolaznom i odlaznom smijeru za sve pakete na nacin da ona predstavlja vrijednost od najmanje 70% od
maksimalne ugovorene brzine Sirokopojasnog pristupa internetu uvazavajuc¢i mjerenja koja se mogu provesti na nacin opisan u ¢lanu 3.7 ovih opstih uslova poslovanja.

(6) Prijenosni opseg/brzina pojedine Usluge ZipZap-a je maksimalni prenosni opseg/brzina koji je podloZzan promjenama ovisno o optereé¢enju mreze.

(7) Korisnik je saglasan i prihvata da u okviru tehnickih i operativnih moguénosti ZipZap sistema postoji moguénosti da pojedina Usluga ZipZap-a nece biti dostupna u svako vrijeme.
Korisnik je tako saglasan i prihvata da uslijed navedenog moze do¢i primjerice do prekida u distribuciji TV signala (u odnosu na TV uslugu), do kasnjenja u slanju, odnosno
zaprimanju podataka koji se prenose putem ZipZap sistema (u odnosu na Internet uslugu).

(8) Korisnik koji je podnio prigovor na kvalitet usluge ZipZap-u ima pravo traziti povrat ranije uplac¢enih sredstava, odnosno umanjenje racuna za ispostavljene usluge ukoliko se
utvrdi da je nivo kvaliteta pruzene usluge bio nizi od minimalne brzine Sirokopojasnog pristupa internetu.

(9) U slucaju prigovora Korisnika na brzinu Sirokopojasnog pristupa internetu putem fiksne elektronske komunikacijske mreze, Korisnik je duzan dostaviti ZipZap-u rezultate
minimalno tri (3) mjerenja provedena tokom perioda od pet (5) uzastopnih dana uz obavezu najvi$e jednog mjerenja unutar 24 sata. Mjerenje se obavlja putem certificiranog alata
za mijerenje brzina Sirokopojasnog pristupa internetu, implementiranog od strane Regulatorne agencije za komunikacije i moze se koristiti na sluzbenoj stranici Agencije
(https://nettest.rak.ba/home). Mjerenja predstavljaju odgovarajuc¢i dokaz u postupku rjeSavanja prigovora krajnjeg korisnika. Mjerenje se moze ponoviti, u zavisnosti od okolnosti,
od strane ZipZap-a, Agencije ili pravne osobe ovlastene od strane Agencije.

(10) U sluéaju da ZipZap nije obezbijedio Korisniku ugovorenu, odnosno minimalnu brzinu Sirokopojasnog pristupa internetu, duzan je Korisniku ponuditi raskid ugovora bez
obaveze pla¢anja naknade, a u slu¢aju da krajnji korisnik ne Zeli raskinuti ugovor, ZipZap je duzan Korisniku omoguciti prelazak na paket s manjom brzinom Sirokopojasnog pristupa
internetu ili umanijiti cijenu mjese¢ne pretplate, po izboru Korisnika.

(11) ZipZap nije obavezan nadoknaditi Stetu koja je uzrokovana viSsom silom, neispravnom pretplatnickom terminalnom opremom ili njenim nepravilnim, odnosno neovlastenim
koristenjem.

(12) ZipZap nije odgovoran za $tetu uzrokovanu prekidom ili smanjenjem kvaliteta Usluga koja je nastala radi odrzavanja vlastitog sistema ali je duzan na primjeren nacin obavijestiti
Korisnike o prekidu, odnosno smanjenju kvaliteta usluga.

(13) U slucaju planiranog prekida rada u razdoblju duZzem od 2 sata ZipZap mora obavijestiti Korisnika o prekidu.

(14) Ako je usluga onemogucéena duze od 24 sata, mjese¢na naknada za pristup ¢e se umanijiti srazmjerno danima trajanja tehnicke smetnje (ne odnosi se na slu¢ajeve kvara na
opremi Korisnika te na radove otklanjanja smetnji uzrokovanih namjernom ili krajnjom nepaznjom Korisnika)

(15) ZipZap obavezan je svojim krajnjim korisnicima omoguciti besplatan pristup sluzbi za korisnike na nacin da im se omogudi i razgovor s kontakt osobom u sluzbi za korisnike.
ZipZap obavezan je svojim krajnjim korisnicima, na njihov zahtjev omoguciti u svako vrijeme besplatnu provjeru informacije o potro$niji (tarifnog paketa, tarifnog modela i tarifne
opcije), ukoliko je to tehni¢ki moguce.

(16) Usluga je pruzena u skladu sa odredbama ugovora ukoliko je ZipZap pruzio korisniku uslugu koja je u skladu s ugovorenim u pogledu kvalitete, karakteristika, rokova, uslova
koristenja i cijena, odnosno ako usluga:

a) odgovara opisu kojeg je dao davalac usluge,

b) odgovara svrsi u koju se data vrsta usluge obi¢no koristi,

c) ispunjava odredenu posebnu namjenu koju je korisnik usluge zahtijevao i koja je bila poznata davaocu usluge u momentu zakljuéenja ugovora, a na koju je davalac usluge pristao
Sto je ocitovao zaklju¢enjem ugovora, i

d) pokazuje kvalitete i karakteristike koje odgovaraju onome $to je deklarisao davalac usluge u skladu s medunarodnim standardima.

Ukoliko do odstupanja od deklarisanog u pogledu kvaliteta i karakteristika usluge dode zbog tehni¢ke nemoguc¢nosti instalacija pod kontrolom korisnika usluge ili lica koje korisniku
usluge daje mrezni pristup da podrze uslugu u punom kapacitetu ili drugih razloga na strani korisnika, na koje ZipZap ne moze uticati, te ako je ZipZap o tome upoznao korisnika
usluge, ne moze se smatrati da ZipZap nije ispunio svoje ugovorene obaveze

3.6 Izmjene vrste i obima Usluga

(1) Korisnik ima pravo na izmjenu vrste i obima Usluga koje mu ZipZap pruza na osnovu Zahtjeva, u skladu s vaze¢om ponudom i Cjenovnikom.

Da bi vrsta ili obim Usluga bili izmijenjeni, Korisnik je obavezan podnijeti ZipZap-u vlastoruéno potpisan Zahtjev za promjenu Usluga. ZipZap ¢e izmjenu vrste i obima usluga izvrsiti
u skladu sa uslovima koji vaZze za zasnivanje, odnosno prenos korisnickog odnosa, te ukoliko to dozvoljavaju tehnicke moguénosti ZipZap mreze i raspoloZivost terminalne opreme.
(2) Korisnik ne moze traziti izmjenu Usluge kojom bi se izbjegavala obaveza minimalnog perioda trajanja ugovora.

(3) Korisnik nema pravo zahtijevati izmjene pojedinih paketa programa niti trazZiti da mu ZipZap distribuira samo neke ili manji broj programa iz pojedinog paketa (odnosno, samo
neke od programa koji se pruzaju u paketu) niti zahtijevati da mu ZipZap distribuira neizmijenjene (stare) pakete programa, niti moze na osnovu takvog zahtjeva ostvariti srazmjerno
nizu pretplatu. Medutim, ZipZap ¢e nastojati svoju ponudu programa prilagoditi Zeljama i potrebama vecine Korisnika, u granicama tehnickih i finansijskih mogu¢nosti, pa ¢e u tom
smislu uzeti u obzir zahtjeve i prijedloge Korisnika za izmjenama u ponudi programa.
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3.7 Prestanak distribuiranja programa

(1) ZipZap ima pravo i prije izmjene ponude programa u okviru Rasporeda programa koje distribuira prestati distribuirati pojedini program ili ga unutar ponude programa po podrugji-
ma drugacdije pozicionirati premje$tanjem iz jednog paketa programa u drugi.

(2) ZipZap ne garantuje Korisniku da izdava¢ programa nece prestati sa emitiranjem programa bez prethodne najave.

4. CIJENE USLUGA | PLACANJE

4.1 Cijene usluga

(1) Cijene javnih elektronskih komunikacijskih usluga su transparentne i nediskriminatorne, a kada je to propisano, cijene se odreduju prema odredenim principima ili u okviru
odredenih granica.

(2) Cijene Usluge, kao i sve druge naknade na koje ZipZap ima pravo na osnovu ovih Opstih uslova, utvrdene su Cjenovnikom koji je na snazi u vrijeme koriStenja Usluge. ZipZap
je ovlasten mijenjati Cjenovnik te se obavezuje objaviti ga i u€initi dostupnim na uobi¢ajen i prikladan nacin. Cjenovnik ¢e biti dostupan na svakom ovlastenom ZipZap prodajnom
mjestu gdje se zaprimaju Zahtjevi, te na web stranici www.zipzap.ba (dalje u tekstu: Cjenovnik).

U slu€aju izmjene ili ukidanja usluge, odnosno paketa usluga ili drugih dodatnih usluge, ZipZap mora obavijestiti korisnike usluge pismenim ili elektronskim putem, najmanje 30
dana prije takve namjeravane izmjene ili ukidanja, te im ponuditi drugi paket usluga ili drugu dodatnu uslugu, ukoliko je to primjenjivo.

(3) Korisnik je obavezan placati cijenu Usluga u iznosu odredenim Cjenovnikom. Cijena Usluga odreduje se kao mjese¢na naknada za Usluge ili kao pojedina¢na cijena odredenih
Usluga, ovisno o vrsti i nacinu pruzanja Usluga.

(4) Mjesec¢na naknada za usluge ne ukljucuje RTV taksu koja se pla¢a u skladu sa Zakonom o Javnom RTV sistemu u BiH.

(5) Korisnik moze pismeno, faksom, elektronskom postom ili licnim dolaskom narugiti detaljni ispis obracuna pruzenih usluga za teku¢e obracunsko razdoblje. ZipZap je duzan po
zahtjevu Korisnika, bez naknade, pruziti detaljan ispis racuna za pruzene usluge u obliku u kojem krajnji korisnik prima racun.

(6) Korisnik mozZe zahtijevati da mu ZipZap besplatno posalje detaljni ispis za obavljene pozive.

4.2 Pla¢anje za ispostavljene usluge

(1) Obaveza pla¢anja naknada za Usluge ili pojedinacne cijene Usluga zapoc€inje uspostavom korisnickog odnosa. Sve naknade za izvrSene usluge se u iznosu odredenom
Cjenovnikom obracunavaju na kraju kalendarskog mjeseca u kojem je usluga pruzena, na temelju ¢ega ¢e ZipZap Korisniku besplatno izdati i ispostaviti racun.

(2) Racun za obavljene elektronske komunikacijske usluge sadrzi sve potrebne podatke koji korisniku usluge omogucéavaju provjeru ispravnosti obracuna cijene u obrac¢unskom
periodu. Racun obavezno sadrzi jasnu naznaku do kojeg datuma pretplatnik moze podmiriti dugovanje, kao i jasno navedene uslove i rokove podnosenja prigovora te kontakt
podatke sluzbe za korisnike. ZipZap moze korisniku usluge ponuditi moguénost dobijanja racuna u elektronskom obliku. Radun takode moze sadrzavati i opomenu za dospjela
neplac¢ene obaveze. Opomena sadrzana na raunu se smatra pismenom opomenom.

(3) Cijena usluge treba biti obracunata na osnovu stvarnih isporuka o¢itanih na uredaju za ocitavanje ili sistemu za tarifiranje, pod uslovom da se na obrac¢un usluge ne primjenjuje
jedini¢na cijena koja ne ovisi o stvarnom utro$ku.

(4) ZipZap obavezan je, na zahtjev Korisnika, bez naknade, pruZiti detaljan ispis ratuna za pruzene usluge u obliku u kojem krajnji korisnik prima racun.

(5) Obracunsko razdoblje predstavlja kalendarski mjesec, osim ako izri€ito nije drugacije dogovoreno. ZipZap moze svojim Cjenovnikom Korisniku omogucéiti izbor placanja naknada
ili cijene Usluga i unaprijed.

(6) U slu¢aju da Korisnik nije zaprimio racun ili ne posjeduje racun iz bilo kojeg razloga, obavezan je da plati dospjela dugovanja u propisanom roku, odnosno Korisnik je duzan da
zatrazi racun ako ga nije zaprimio na vrijeme.

(7) ZipZap ima pravo jednostrano odredivati i mijenjati Cjenovnik, ukljuujuéi i iznos i nacin pla¢anja naknade, u skladu sa svojom poslovnom odlukom.

ZipZap je duzan svaku izmjenu u cijenama usluga objaviti u odgovaraju¢em obliku najmanje 30 dana prije stupanja na snagu. Po tom osnovu korisnik ima pravo zahtijevati raskid
ugovora sa ZipZap-om u skladu sa ¢lanom 13. Pravila 97/2024.

(8) Cjenovnikom se mogu predvidjeti i posebni tarifni modeli, kao i dodatne usluge. Tarifne modele, posebne usluge unutar tarifnih modela, kao i odredene posebne usluge, odnosno
uslove njihovog pruzanja, ZipZap moze mijenjati ili ukinuti uz prethodnu objavu na prikladan nacin, na ovlastenom prodajnom mjestu i u medijima, odnosno barem na nacin koji je
¢lanom 13. Pravila 97/2024 predviden za objavu izmjena ovih Opstih uslova poslovanja, Cjenovnika.

(9) ZipZap moze odrediti razlicite cijene Usluga ili cijene instalacije za pojedine zgrade, ulice, Cetvrti, dijelove naselja, naselja ili podrucja za koja se Uslovi i troSkovi pruzanja usluga,
odnosno, izvodenja fizi¢kih priklju¢aka znacajnije razlikuju. Ako zbog posebnih uslova izvodenja fizickog priklju¢ka i pripadajucih vodova i drugih instalacija cijenu instalacije nije
moguce unaprijed odrediti pa ona zbog toga nije odredena Cjenovnikom, cijena instalacije ¢e biti posebno ugovorena, primjenom istih nacela po kojima su odredene cijene instalaci-
ja u Cjenovniku.

(10) ZipZap moze odrediti razli¢itu pretplatu ili pojedinacne cijene za razli¢ite pakete programa, ovisno o broju i vrsti programa i/ili Usluga u paketu, o tome distribuira li se program
i/ili druga Usluga na poseban zahtjev Korisnika ili se distribuira uz dekodiranje i sli¢no.

(11) Korisnik je saglasan i daje ZipZap-u pristanak za obradu onih podatka koji su nuzni radi omoguc¢avanja:

- zatrazene usluge

-pruzanja zatrazene dodatne usluge (npr. Intraktivne televizije i sliéno) kao i njenog obra¢una i naplate,

-rieSavanja prigovora Korisnika te provjere kvalitete pruzene usluge (npr. identifikacija korisnika, MAC i IP adresa prijemnika, identifikacijski PIN, vrijeme koriStenja pojedine usluge,
vrsta koristenog sadrzaja) i to u roku potrebnom za realizaciju naplate potrazivanja vezano za pruzene usluge, a u skladu sa vaze¢im propisima.

5. PRENOS KORISNICKOG ODNOSA

(1) Korisni¢ki odnos moze se, bez naknade, prenijeti na drugu fizi¢ku ili pravnu osobu ako se ta osoba kao novi Korisnik nastavi koristiti ZipZap Uslugama putem iste priklju¢ne
tacke mreze i korisni¢kog broja, uz promjenu imena u naslovu Korisnika.

(2) Korisni¢ki odnos se prenosi ustupanjem korisni¢kog ugovora, i to tako da Korisnik i osoba na koju se prenosi Korisni¢ki odnos (primatelj korisnickog ugovora) podnesu ZipZap-u
pisanu obavijest o ustupanju korisni¢kog ugovora.

(3) Promjena imena u naslovu Korisnika podrazumijeva promjenu imena i prezimena ako se radi o fizickoj osobi ili naziva obrta, odnosno promjenu firme ako se radi o pravnoj osobi.
(4) U slucaju prenosa prava na nekretninu (stana ili poslovnog prostora) Korisnicki odnos moze se prenijeti na novog vlasnika ili korisnika nekretnine, ako ta osoba nastavi
upotrebljavati postojecu prikljuénu tacku mreze na istoj lokaciji.

(5) U slucaju smrti Korisnika ili u slu¢aju prestanka pravne osobe Korisnika, njegov nasljednik ili ¢lan domacinstva, odnosno osoba koja nastavlja koristiti Uslugu putem iste
priklju¢ne tacke mreze mora podnijeti pisani zahtjev na obrascu za Promjenu podataka Korisnika. Ukoliko novi pretplatnik ispunjava sve uslove predvidene za zasnivanje pretplat-
nickog odnosa, ZipZap je obavezan prenijeti pretplatnicki odnos.

(6) U slucaju iznajmljivanja stana ili poslovnog prostora najmodavac moze prava i obaveze iz korisni¢kog odnosa, koje se odnose na pripadajucu prikljuénu tacku mreze, privremeno
prenijeti na najmoprimca, u skladu s njihovim medusobnim ugovorom. Na temelju tog ugovora i ugovora s ZipZap-om najmoprimac postaje privcemeni Korisnik. O raskidu ili otkazu
ugovora izmedu najmodavca i najmoprimca, najmodavac je obavezan bez odlaganja obavijestiti ZipZap, a sve u svrhu prenosa prava i obaveze iz korisnickog odnosa s najmoprim-
ca na najmodavca, koji stupaju na snagu od trenutka raskida ili otkaza ugovora.

(7) ZipZap moze uskratiti pristanak na ustupanje korisni¢kog ugovora ako Korisnik nije platio dospjeli dug iz osnovnog korisni¢kog ugovora ili ako za to ima drugi narocito vazan
razlog. Ako ZipZap u roku od 30 (trideset) dana ne obavijesti Korisnika da ne pristaje na ustupanje korisni¢kog ugovora, pristanak je dao presutno, pod uslovom da Korisnik nema
neizmirenih dugovanja.

(8) Ako ZipZap do 20. dana u mjesecu pristane na ustupanje korisni¢kog ugovora, Korisni¢ki ugovor je ustupljen istekom posliednjeg dana tog mjeseca, inace je ustupljen istekom
posliednjeg dana slijede¢eg mjeseca.

(9) Pod prenosom korisni¢kog ugovora podrazumijeva se prenos svih prava i obaveza iz ugovora o zasnivanju korisnickog odnosa na trece lice.

6. PRIVREMENO ISKLJUCENJE | RASKID KORISNICKOG ODNOSA

6.1 Privremeno isklju€enje na zahtjev Korisnika

(1) ZipZap ¢e na Korisnikov vlastoru¢no potpisani zahtjev privremeno, jednom u kalendarskoj godini, na odredeno vrijeme navedeno u zahtjevu, ali ne duze od 3 (tri) mjeseca za
sve usluge, prestati s pruzanjem Usluga Korisniku, odnosno, privremeno mu uskratiti priklju¢enje na kablovsku distributivnu mrezu (mirovanje pretplatni¢kog odnosa). Mirovanje
pretplatni¢kog odnosa prestaje po isteku zahtjevanog roka, ukoliko korisnik pismenim putem ili na drugi adekvatan nacin ne zahtijeva produZenje zahtijevanog roka. ZipZap ima
pravo da odlu¢uje o realizaciji zahtjeva za produZenje perioda privremenog iskljuéenja ukoliko je isti duzi od 3 (tri) mjeseca u toku jedne kalendarske godine.

(2) ZipZap ¢e provesti privremeno iskljuéenje posljednjeg dana u mjesecu u kojem je primljen zahtjev za privremeno iskljuenje, ali ako je zahtjev primljen posljednjeg dana u
mjesecu, iskljuenje ¢e provesti posljednjeg dana u sljede¢em mjesecu. Korisnik ne moze zahtijevati privremeno isklju¢enje od odredenog dana, odnosno ne moze zahtjevati
retroaktivno privremeno iskljucenje.
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(3) Korisnik ima pravo samo na jedno priviemeno iskljuéenje godiSnje. Ponovna aktivacija prikljucka regulisana je vaze¢im Cjenovnikom. Korisnik ne placa pretplatu za vrijeme
privremenog isklju¢enja.

(4) Korisnik nije obavezan plaéati pretplatu za vrijeme privremenog isklju¢enja, ali je obavezan nastaviti placanje najma terminalne opreme za vrijeme trajanja privremenog
iskljuenja.

(5) Ako je Korisnickim ugovorom predvideno obavezni period trajanja korisnickog ugovora, taj period ¢e se produziti za vrijeme za koje je Korisnik, na njegov zahtjev, bio privremeno
iskljuéen s kablovske distributivne mreze.

(6) Istekom perioda privremenog iskljucenja, sve aktivne usluge ¢e se automatski reaktvirati. Navedenim danom reaktivacije usluga ¢e zapoceti obracunavanje koristenja iste.

6.2 Privremeno iskljucenje bez zahtjeva Korisnika

(1) ZipZap ima pravo odmah i bez opomene provesti privremeno isklju¢enje bez obzira na volju Korisnika, u sljede¢im slu¢ajevima:

Operater moze privremeno obustaviti pruZzanje usluge krajnjem korisniku, i to:

a) ako je korisniCki uredaj ili instalacija neispravna, do otklanjanja smetniji, a najduze 30 dana;

b) ako krajnji korisnik ne dozvoli pregled ispravnosti terminalne opreme i pripadajuce instalacije za koju postoji sumnja da uzrokuje $tetne smetnje u javnoj elektronskoj komunikaci-
jskoj mrezi, o emu je krajnji korisnik upozoren pisanim putem - do 15 dana;

c) ako nastupe tehni¢ke smetnje u javnoj elektronskoj komunikacijskoj mrezi na koju su priklju€eni terminalni uredaji ili na terminalnom uredaju koji je u nadleZnosti operatera - do
otklanjanja smetniji;

d) ako se izvode radovi u javnoj elektronskoj komunikacijskoj mrezi na koju su prikljueni uredaji - do zavrSetka radova;

e) ako korisnik ne izmiri dugovanja za obavljene elektronske komunikacijske usluge ni u roku od 15 dana od dostavljanja opomene, a nije podnio prigovor na iznos kojim je zaduzen
— do izmirenja dugovanja;

f) ako se utvrdi da krajnji korisnik vrsi zloupotrebu usluge - do 15 dana.

(2) Ako je razlog privremenog isklju¢enja na strani Korisnika, Korisnik je duzan platiti pretplatu za cijeli mjesec u kojem je provedeno privremeno isklju¢enje, ali ne placa pretplatu
za daljnje vrijeme privremenog isklju¢enja.

(3) Ukoliko prestanu razlozi privremenog isklju¢enja zbog kojih odgovara korisnik, do isteka roka utvrdenog Uslovima, ZipZap ¢e izvrsiti ponovno uklju€enje pretplatnicke terminalne
opreme, bez posebnog pismenog zahtjeva korisnika, u roku od 48 h. ZipZap ¢e korisniku ukazati na posljedice neotklanjanja uzroka zbog kojeg je doslo do privremenog isklju¢enja.

6.3 Privremeno iskljuc¢enje i raskid korisnickog ugovora zbog nepla¢anja

(1) Korisnik je duzan platiti racun u cijelosti, do dana dospije¢a navedenog na racunu. Ukoliko Korisnik ne plati rac¢un u cijelosti do dana dospijec¢a ZipZap ¢e mu dostaviti Opomenu
u kojoj je ¢e biti upozoren na moguénost privremenog isklju¢enja u slu¢aju nepodmirenja dugovanja.

(2) Ako Korisnik nije podmirio dospjelo dugovanje za izvr§ene Usluge u roku dospijeéa nazna¢enog na dostavljenoj opomeni u kojoj je bio upozoren na moguénost privremenog
isklju¢enja u slu¢aju nepodmirenja dugovanja, a nije podnio prigovor na iznos kojim je zaduzen, ZipZap ima pravo Korisniku privremeno uskratiti pruzanje Usluga, odnosno,
priviemeno mu uskratiti priklju¢enje na kablovsku distributivnu mrezu (privremeno isklju¢enje zbog nepla¢anja).

(3) Ako Korisnik ne podmiri dugovani iznos u roku od 30 (trideset) dana od dana privremenog isklju¢enja Usluga, ZipZap ih moze bez prethodne obavijesti trajno iskljuciti (deakti-
vacija) i time raskinuti Korisni¢ki ugovor za Usluge bez dodatne obavijesti.

(5) U slucaju da je Korisnik samo djelomi¢no podmirio dospjele raune za izvrSene Usluge, a nije podnio prigovor na iznos kojim je zaduzen, ZipZap ¢e privremeno isklju¢enje
Korisnikove terminalne opreme, u skladu s tehni¢kim moguénostima, ograniciti samo u odnosu na Usluge za koje nije podmireno dugovanje. Ako Korisnik prilikom djelomi¢nog
podmirenja racuna nije specificirao koju uslugu pla¢a prvo ¢e se iskljuciti Internet usluga te onda TV usluga, ovisno o tome koliki dio ra¢una nije podmiren.

(6) ZipZap ¢e Korisniku obracunati zatezne kamate na sve dospjele iznose u skladu s vazec¢im propisima.

(7) ZipZap ¢e obracunati Korisniku troSkove Opomene u skladu sa Cjenovnikom.

(8) Nakon $to ZipZap dobije potvrdu (dokaz) da je Korisnik platio dospjele dugove u cijelosti te troSkove opomene i ponovnog prikljuéenja odredene Cjenovnikom, ZipZap ¢e
ponovno zapoceti s pruZzanjem usluga, odnosno, ponovno uspostaviti priklju¢enje na mrezu (ponovno priklju¢enje), u razumnom roku i u skladu s tehni¢kim mogué¢nostima

(9) Tokom privremenog iskljuéenja zbog neplac¢anja usluge korisniku ne te¢e ugovorna obaveza minimalnog trajanja ugovora odredenog u okviru posebne ponude ZipZap-a iz ¢lana
2.6. stav (4) i (5) ovih Opstih uslova poslovanja. Nakon $to je korisniku ponovno pruzena usluga obavezni period trajanja korisnickog ugovora se produzava za onaj period koliko
je usluga bila isklju¢enja.

7. RASKID KORISNICKOG ODNOSA

7.1 Raskid korisnickog odnosa od strane ZipZap zbog drugih razloga

(1) ZipZap ima pravo raskinuti Korisnicki odnos u sliedec¢im slu¢ajevima:

- u slucaju opisanom u ¢lanu 25. stav (1) Pravila 97/2024

- ako Korisnik ne ukloni utvrdenu neispravnost na pretplatni¢koj telekomunikacijskoj terminalnoj opremi u roku od 30 (trideset) dana, od dana privremenog isklju¢enja, a za koju
ZipZap nije odgovoran,

- ako Korisnik ne dopusti pregled ispravnosti korisnicke telekomunikacijske terminalne opreme ni nakon isteka roka od 15 (petnaest) dana od dana privremenog iskljucenja
korisniCke telekomunikacijske terminalne opreme iz ZipZap mreze,

- ako utvrdi da ne postoje tehnicke pretpostavke koje bi Korisniku omogucile traZeni nivo usluge,

- ako Korisnik ne podmiri dospjelo dugovanje za obavljene Usluge u roku od 30 (trideset) dana od dana privremenog isklju¢enja korisni¢ke telekomunikacijske terminalne opreme
iz ZipZap mrezZe,

- ako nakon sklapanja korisni¢kog ugovora nastupe ili se pokaZu okolnosti zbog kojih ZipZap nije u mogucnosti izvesti Fizi¢ki priklju¢ak ili nije u moguénosti pruzati ugovorene
Usluge, ili ako bi zbog tih okolnosti, da su postojale ili bile poznate, ZipZap mogao odbiti zahtjev za prikljuenje, a posebno ako u razumnom roku ne dobije gradevinsku ili drugu
potrebnu dozvolu za gradnju kablovske distributivne mreZe. Kad prestanu razlozi zbog kojih je raskinut Korisnicki ugovor te ako postoje uslovi za priklju¢enje, ZipZap ¢e o tome
obavijestiti bivSeg Korisnika &iji je Korisnicki ugovor raskinut na temelju ove odredbe, i

- na temelju pravosnazne odluke nadleznog suda ili drugog tijela.

(2) ZipZap nije obavezan sklopiti Korisni¢ki ugovor niti s podnositeljem zahtjeva za priklju¢enje terminalne opreme u stanu, uredu, poslovnim prostorijama ili nekom drugom prostoru
bivSeg Korisnika ako je s njim raskinut ugovor zbog neplaéanja, sve do podmirenja dugovanja.

7.2 Raskid korisnickog odnosa otkazom Korisnika

(1) Korisnik ima pravo raskinuti Korisnicki odnos u svako doba, pisanim i viastoru¢no potpisanim, otkazom korisni¢kog ugovora.

(2) Kada Korisnik zatrazi raskid korisni¢kog ugovora, ZipZap, uz pisano obavjestenje o raskidu i datumu kada nastupa raskid, mora omoguciti raskid ugovora i u slu¢aju postojanja
potrazivanja operatera prema krajnjem korisniku i to u otkaznom roku od 10 radnih dana od dana u koji je raskid zatrazen.

(3) Operater je duzan omoguciti raskid ugovora na isti nac¢in, odnosno putem istih kanala putem kojih je omoguéeno sklapanje ugovora. U opéim uslovima poslovanja, operateri su
duzni navesti nacin na koji krajnji korisnici mogu zatraziti raskid korisni¢kog ugovora.

(4) U slu€aju primjene izmijenjenih uslova, opisa i cijena usluga, koji su u bilo kojem smislu nepovoljniji za Korisnika, postoje¢i Korisnik na kojeg se izmjene odnose ima pravo
raskinuti pretplatnic¢ki ugovor bez naknade, odnosno ima pravo na povrat neiskori§tenog, a upla¢enog od strane korisnika, nov€anog iznosa u roku od 30 dana od dana objave tih
izmjena, osim u slu¢aju 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 ZipZap nema utjecaj.

(5) U sluc¢aju raskida ugovora prije isteka perioda obaveznog trajanja ugovora, operater je duzan, u svako vrijeme, bez odgode, a najkasnije u roku od tri radna dana, u zatrazenom
obliku dati informaciju krajnjem korisniku o iznosu dugovanja, te nacinu uplate dugovanja. Zahtjev Korisnika moze biti podnesen pisanim ili elektronskim putem. Informacija o iznosu
dugovanja mora sadrzavati datum obra¢una, datum pocetka i kraja ugovorne obaveze, podatak o ostvarenim popustima na proizvode i usluge, kao i mjese¢nim naknadama za
ostatak perioda obaveznog trajanja ugovora.

(6) Korisnik koji podnese zahtjev za raskid ugovor ili je ugovor raskinut krivicom Korisnika prije isteka perioda obaveznog trajanja ugovora, duzan je platiti troSkove:

a) mjesecne naknade za preostali period obaveznog trajanja ugovora ili

b) naknadu u visini razlike izmedu pune cijene i popusta ostvarenog na usluge, popust na priklju¢nu taksu u skladu sa Cjenovnikom, terminalnu opremu i popust na ugradenu
instalaciju u skladu sa Cjenovnikom, ako je pla¢anje te naknade povoljnije za krajnjeg korisnika.
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7.3 Prestanak vazenja korisnickog ugovora

(1) Ugovor izmedu korisnika i ZipZap-a prestaje vaZziti:

a) raskidom korisni¢nog ugovora;

b) smréu Korisnika koji je fizi¢ko lice, odnosno prestankom postojanja Korisnika koji je pravno lice.

(2) Nasljednici, odnosno ¢lanovi porodi¢énog domadinstva obavezni su ZipZap-u dostaviti dokaz o smrti Korisnika.

(3) Ako nasljednici, odnosno ¢lanovi porodi€énog domacinstva, nakon smrti Korisnika, nastave koristiti javne elektronske komunikacijske usluge sadrzane u njegovom ugovoru,
obavezni su od operatera zatraziti prijenos korisni¢kog ugovora na svoje ime.

(4) Operater je duzan da, u slucaju trajnog iskljucenja korisni¢ke terminalne opreme i raskida ugovora, u najkraéem moguéem roku obavijesti Korisnika o razlozima koji su doveli
do trajnog isklju€enja i datumu kada je nastupio raskid ugovora.

(5) Korisnik ¢iji fizicki priklju¢ak treba biti privremeno iskljucen ili kojem Korisni¢ki odnos prestaje ili je veé prestao obavezan je dopustiti ZipZap-u pristup Fizickom prikljucku i
instalacijama u Korisnikovom prostoru kako bi zapecatio Fizi¢ki prikljucak ili na drugi prikladan na¢in onemogucio prijem programa i drugih usluga putem kablovske distributivne
mreze, ako to tehnicki nije moguce uginiti na drugi nacin tj. bez ulazenja u Korisnikov prostor i zahvata na fizickom prikljucku i instalacijama u njegovom prostoru.

(6) Nakon prestanka Korisni¢kog ugovora, Korisnik je duZan vratiti terminalnu opremu u vlasnistvu ZipZap-a u ispravnom stanju na dan raskida. U slu¢aju da Korisnik na dan raskida
ne vrati zaduzenu opremu ili je ne vrati u ispravnom stanju, ZipZap je ovlasten vrijednost opreme fakturisati Krajnjem korisniku ¢ime ista prelazi u vlasnistvo Korisnika, te ju je
Korisnik duzan platiti ZipZap-u u skladu sa Cjenovnikom.

(7) Ugovorne strane izmiruju sve zahtjeve i obaveze koje proizilaze iz korisni¢kog ugovora.

8. KODEKS PONASANJA PRILIKOM KORISTENJA INTERNET USLUGE

8.1 Razumna upotreba mreznih resursa (“fair use”)

(1) Korisnik se obavezuje prilikom pristupa Internetu koristiti mreZzne resurse na razuman nacin, odnosno ne na nacin kao da se radi o ,najmu stalnog voda®“, to je posebna usluga
namijenjena poslovnim Kkorisnicima.

(2) Ukoliko Korisnikov nacin upotrebe ZipZap usluge pristupa Internetu znacajno utice na kvalitetu isporuke usluga drugim Korisnicima ZipZap ima pravo primijeniti adekvatne mjere
zastite mreznih resursa, a prije poduzimanja kojih ¢e Korisnika nastojati obavijestiti telefonskim putem.

8.2 Zloupotreba

(1) Korisnik se obavezuje da prilikom koriStenja pristupa Internetu nec¢e zloupotrebljavati sistem, primjerice da nece slati veliku koli¢inu e-mail poruka s jedne adrese na nacin da se
zagusi server ZipZap, da se nece lazno predstavljati, da nece slati ili objavljivati bilo kakva lan¢ana pisma, prenositi informacije i reklame za koje zna ili mozZe opravdano posumnjati
da su lazne, da ¢e postivati autorska prava za sve podatke koje primi ili Salje putem Interneta, da nece objavljivati bilo kakav vulgarni, pornografski, rasisticki, Sovinisticki, prijeteci
ili vrijedajuci sadrzaj, da nec¢e omoguciti koriStenje istoga tre¢im osobama na bilo koji tehnicki nacin te se obavezuje da neée na bilo koji nacin otuditi instalirani modem.

(2) Korisnik je saglasan da se njegovi licni podaci mogu predati nadleznim drzavnim tijelima u slu€aju da navedena tijela takve podatke zatraze vezano za eventualno krSenje
odredaba Konvencije o kibernetickom kriminalu.

(3) U slucaju nastanka Stete zloupotrebom sistema, Korisnik se obavezuje ZipZap-u naknaditi svu $tetu koja je nastala takvim koristenjem modema i/ili pristupa Internetu.

(4) Detaljnija pravila upotrebe Internet usluge bit ¢e propisana u Kodeksu ponasanja Internet usluga koji je objavljen na internetskim stranicama ZipZap i koji se s vremena na
vrijeme nadopunjuje i uskladuje u skladu s promjenama i rastom same internet mreze.

8.3 Ogranicenja koristenja usluga

(1) U slucaju opravdane sumnje na zloupotrebu u koristenju usluga, po prethodno dostavljenom upozorenju, ZipZap moze obustaviti pruzanje odredene usluge, pri €emu ponovno
uklju¢enje moze biti uslovljeno prijevremenom uplatom novéanog iznosa koji predstavlja nedospjela potrazivanja za tekuci obra¢unski period.

(2) Korisniku je zabranjena zloupotreba poziva prema hitnim sluzbama, uznemiravanja drugih korisnika i naru$avanja bezbjednosti i integriteta elektronske komunikacijske mreze.
(3) ZipZap je duzan, po prijemu dokaza o nezeljenim i Stetnim porukama, koje su poslane od strane njegovih krajnjih korisnika, utvrditi ¢injeni¢no stanje i poduzeti odgovaraju¢e
mjere.

(4) U zavisnosti od stepena zloupotrebe, ZipZap moze opomenuti Korisnika ili privremeno onemoguciti koristenje usluge o ¢emu mora, bez odlaganja, obavijestiti Korisnika na jedan
od nacina definiranih ¢lanom 13. Pravila 97/2024. Operater ima pravo, u slu¢aju ponovljene zloupotrebe, Korisniku trajno onemoguciti koriStenje usluge, odnosno raskinuti ugovor
o koristenju usluge.

9. OSTALA PRAVA | OBAVEZE KORISNIKA | ZIPZAP-a

9.1 Objavljivanje Opstih uslova i Cjenovnika, komuniciranje ZipZap sa Korisnicima

(1) ZipZap u skladu sa odredbama ¢lana 20. Zakona o komunikacijama, ¢lanom 10., 11. i 13. Pravila 97/2024 dostavlja Agenciji za komunikacije ove OpS$te uslove poslovanja i
Cjenovnik prije $to iste objavi na svojoj internet-stranici na vidljivom i lako dostupnom mjestu. Iste dokumente ZipZap ¢e uciniti dostupnim na svojim prodajnim mjestima te na
web stranici www.zipzap.ba.

(2) Racune za Usluge ZipZap $alje Korisnicima prije dospije¢a. Korisnik koji nije zaprimio ra¢un ili ne posjeduje racun iz bilo kojeg razloga, duzan da zatrazi racun ako ga nije
zaprimio na vrijeme.

(3) Obavijesti koje se odnose na sve Korisnike, a vazne su za ostvarivanje prava Korisnika ZipZap ¢e objaviti na svojoj web stranici i na info kanalu kablovske distributivhe mreze,
uz obavjestenje Korisnicima na nacin propisan odredbama ¢lana 9.2. ovih Opstih uslova poslovanja.

(4) Opomene i obavijesti koje se ne ti€u svih ve¢ samo pojedinih Korisnika ZipZap ¢e slati tim Korisnicima obi¢nom ili elektronskom po$tom.

(5) ZipZap ¢e prilikom zasnivanja korisnickog odnosa Korisnika upoznati sa postojanjem info kanala i web stranice ZipZap-a, na kojima ¢e se redovno objavljivati adrese, brojevi
telefona i drugi kontakti putem kojih Korisnici mogu neposredno komunicirati s ZipZap-om.

(6) U slucaju promjene poreznih propisa i povec¢anja stope primjenjivih poreza, ZipZap ima pravo odgovarajuée uskladiti cijene svojih Usluga. Korisnik ima pravo da Regulatornoj
agenciji za komunikacije BiH podnese prigovor na sadrZaje koje je distribuirao ZipZap a koje se odnose na sadrzaje sa detaljnim prikazima seksualnih aktivnosti, pornografske
sadrzaje bez tehnicke zastite i sl..

9.2 Nacin informisanja Korisnika o izmjenama cijena i uslova pruzanja javnih elektronskih komunikacijskih usluga

(1) ZipZap je duzan, najmanje 30 dana prije stupanja izmjene na snagu, na jasan i razumljiv nacin, obavijestiti Korisnika o promjeni cijena, opstih uslova poslovanja, posebnih uslova
pruzanja/koriStenja usluga koji su u bilo kojem smislu nepovoljniji za Korisnika na kojeg se izmjene odnose, kao i o pravu Korisnika na raskid ugovora prije isteka perioda na koji je
zakljuen bez obaveze placanja troSkova vezanih za raskid ugovora, odnosno pravu na povrat neiskoristenog, a od strane Krajnjeg korisnika uplacenog nov€anog iznosa.

(2)U slucaju da je izmjena cijena posljedica regulatornih obaveza, izmjene veleprodajne cijene na koje ZipZap nema uticaj ili drugih obaveza utvrdenih od strane nadleznih instituci-
ja, Korisnik nema pravo na raskid ugovora prije isteka perioda na koji je zaklju€en bez obaveze pla¢anja tro8kova vezanih za raskid ugovora, odnosno pravo na povrat
neiskoriStenog, a od strane korisnika uplacenog nov€anog iznosa.

(3) ZipZap je duzan, najmanje 30 dana prije stupanja izmjena na snagu, objaviti obavjestenje o izmjenama cijena, opstih uslova poslovanja, posebnih uslova pruzanja/koristenja
usluga na posebnoj podstranici, kojoj se pristupa direktno sa Internet stranice, a koja mora biti imenovana na nacin da naziv kartice pokazuje da je namijenjena za objavu izmjena
cijena i uslova pruzanja javnih elektronskih komunikacijskih usluga. Obavjestenje o izmjenama cijena, op$ih uslova poslovanja, posebnih uslova pruzanja/koristenja usluga koji su
isklju¢ivo u korist Korisnika i o uvodenju novih uslugal/tarifnih paketa/tarifnih opcija ZipZap je obavezan objaviti na nacin naveden u ovom ¢lanu na dan pocetka primjene.

(4) ZipZap je duzan, u roku iz €¢lana 9.2, stav (1) ovih Opstih uslova, Korisniku poslati obavjestenje na jedan od sljedecih nacina:

- elektronskom postom, ukoliko ima adresu elektronske poste; ili

- SMS porukom kojom ¢e ga obavijestiti o promjenama uslova i cijena i istovremeno omoguciti direktnu elektronsku poveznicu na web stranicu www.zipzap.ba ; ili

- putem korisnickog portala, ako je krajnji korisnik registrirani korisnik takvog portala; ili

- putem mobilne ili slicne aplikacije, (viber i sl.).

(5) U slucaju da ZipZap nije u moguénosti dostaviti obavjestenje ni na jedan od nacina iz prethodnog ¢lana, duzan je Krajnjem korisniku dostaviti pisano obavjestenje na adresu na
koju se Korisniku dostavlja racun. ObavjeStenje moze biti dostavljena zajedno s racunom za izvrSene usluge. Ako ZipZap Korisniku dostavlja racun putem elektronske poste,
obavjestenje mora biti dostavljeno odvojeno od racuna i bez drugog sadrzaja.

(6) Korisnik je duzan, prilikom potpisivanja ugovora, odabrati nacin na koji ¢e primati obavjestenja o promjeni cijena, opstih uslova poslovanja, posebnih uslova pruzanja/koristenja
usluga koji su u bilo kojem smislu nepovoljniji za krajnjeg korisnika.
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(7) Pored obavjestenja o promjeni cijena, opstih uslova poslovanja, posebnih uslova pruzanja/koristenja usluga koji su u bilo kojem smislu nepovoljniji za krajnjeg korisnika, ZipZap
¢e Korisnika obavjestavati na nacin koji Korisnik odabere u skladu sa prethodnim ¢lanom i u sljede¢im slucajevima:

- Dostavljanje obavjestenja o isteku obaveznog perioda trajanja na koji je korisnicki ugovor zakljucen;

- Dostavljanje obavjestenja o promjeni korisni¢kog broja zbog izmjene Plana brojeva za telefonske usluge u Bosni i Hercegovini;

- Dostavljanje obavjeStenja o ukidanja usluge, odnosno paketa usluga ili drugih dodatnih usluga;

- Dostavljanje obavjeStenja o mogu¢nostima zabrane poziva koje su im dostupne, a posebno o moguénostima navedenim u Pravilu 97/2024;

- Dostavljati opomene za Krajnjeg korisnika u slu¢aju slanja nezeljenih i $tetnih porukama od strane Krajnjih korisnika, ili ga obavijestiti da mu je iz istog razloga privremeno onemo-
guceno koristenje usluge, u zavisnosti os stepena povrede.

(8) ZipZap ¢e sve postojece Korisnike koje ima na dan stupanja na snagu ovih Op$ih uslova pozvati da se izjasne na koji od nacina, propisanih ovim ¢lanom Opétih uslova, Zele
primati obavjestenja o promjenama uslova i cijena i istovremeno ih upozoriti da ¢e se, ukoliko se ne izjasne, obavjestenje dostavljati na jedan od prethodno navedenih naéina ovih
Opétih uslova poslovanja, koje ¢e u pozivu biti jasno navedeno.

9.3 Vlasnistvo

(1) Vlasnik nekretnine stice pravo vlasnistva Fizi¢kog prikljuka, a ZipZap mrezne terminalne opreme, koje je ZipZap postavio u toj nekretnini (stanu) ako nije drugacije ugovoreno.
(2) ZipZap zadrzava pravo vlasniStva na vodovima i drugim instalacijama kablovske distributivne mreze koju je postavio u zajedni¢kim prostorijama i zemljistu suvlasni¢ke
nekretnine, odnosno, zgrade ¢&iji posebni dijelovi su u etaznom vlasnistvu.

(3) Ako u slu¢ajevima iz stava 1. ovoga ¢lana cijena instalacije nije placena unaprijed, ZipZap zadrzava pravo vlasniStva izvedenog Fizi¢kog priklju¢ka do placanja pune cijene
prikljuéenja.

(4) ZipZap moze angazirati drugog izvodaca koji ¢e za racun ZipZap-a izvesti, odnosno, postaviti priklju¢ke, vodove i instalacije.

9.4 Li¢ni podaci Korisnika

(1) ZipZap ¢e prikupljati, obradivati i uvati licne i identifikacijske podatke o svojim Korisnicima. ZipZap ¢e sve podatke o Korisniku €uvati u tajnosti i nece ih ustupati tre¢im stranama
(bez odobrenja Korisnika) te ¢e iste upotrebljavati samo za vlastite potrebe i pohranjivati ih u vlastitim ra€unarskim bazama i na drugi nacin, radi pruzanja Usluga.

(2) ZipZap zadrzava pravo obavjestavati svoje Korisnike raznim komunikacijskim sredstvima o novim proizvodima i uslugama, kao i o aktuelnim promotivnim ponudama. Korisnik
moze takvo obavje$tavanje zabraniti.

(3) ZipZap ¢e preduzeti sve potrebne mjere kako bi se sprijecila povreda privatnosti korisnika ili sadrzaja telekomunikacije a korisnik je i sam duzan voditi racuna o tome.

(4) U slucaju da od strane drugog lica dode do zloupotrebe podataka korisnika ili sadrzaja telekomunikacije, korisnik je obavezan, u najkraéem moguéem roku, izvrsiti prijavu
nadleznim organima.

(5) Odredbe ovog ¢lana ne odnose se na aktivnosti koje se odnose na javnu bezbjednost, odbranu, drzavnu odbranu, te aktivnosti drzave u oblasti krivicnog prava.

10. ODGOVORNOST ZA STETU

(1) ZipZap nije obavezan postavljati uredaje radi zastite korisni¢ke terminalne opreme od udara groma, elektri¢ne struje ili drugih vanjskih uticaja, koji nisu posljedica rada
kablovske distributivne mreze. ZipZap nije odgovoran za $tetu koju Korisnik pretrpi zbog takvih ili sli¢nih vanjskih uticaja, ili zbog uticaja neispravne ili nedopustene terminalne
opreme koju je drugi Korisnik ili tre¢a osoba neovlasteno priklju¢io na Fizi¢ki priklju¢ak ili drugih Stetnih uticaja na rad mreze uzrokovanih od strane tre¢ih osoba. Korisnik je sam
duzan osigurati pravilnu instalaciju racunarskog programa za zastitu od prevara na Internetu na vlastitom raunaru.

(2) ZipZap ne odgovara za $tetu koju Korisnik pretrpi zbog prestanka funkcioniranja ili nepravilnog funkcioniranja kablovske distributivne mreze, osim ako je do poremecaja u
funkcioniranju mreze doslo zbog grube nepaznje ili namjere ZipZap-a.

(3) Korisnik je saglasan da postoji moguénost da Usluga nece uvijek biti dostupna i da ZipZap ne odgovara za nastalu $tetu. Internet je medunarodna ra¢unarska mreza koju
ZipZap ne kontrolira, ve¢ je na nju samo povezan te zbog toga ne moze garantovati dostupnost usluga koje nisu pod kontrolom ZipZap-a.

(4) Ugovorne strane su sporazumne da ZipZap ne odgovara za eventualnu Stetu koja nastane Korisniku na njegovim podacima ili uredajima uslijed koristenja pristupa internetu ili
kvara na opremi u vlasnistvu ZipZap-a.

(5) Korisnik je odgovoran ZipZap-u za $tetu koja nastane zbog priklju€enja ili koriStenja neispravne ili nedopustene terminalne opreme. ZipZap ne preuzima nikakvu odgovornost
za Stetu koja bi eventualno nastala priviemenim ili trajnim prekidom korisnickog odnosa zbog neplac¢anja dospjelih raduna ili krSenja Opstih uslova.

11. RIESAVANJE SPOROVA

(1) Korisnik mozZe ZipZap-u podnijeti prigovor na iznos kojim je zaduzZen za obavljenu Uslugu, prigovor na kvalitet obavljene Usluge te zbog povrede odredbi pretplatni¢kog ugovora.
(2) Prigovori na kvalitet pruzenih Usluga i na iznos ra¢una ispostavljenih za koristenje Usluga podnose se Odjelu za tehni¢ku podr§ku i odnose sa korisnicima ZipZap-a, na adresu
navedenu u zaglavlju ovih Opstih uslova, u pisanom obliku, vlastoruéno potpisani, kao i putem elektronske poste (prigovori@zipzap.ba ) i to u roku od 30 (trideset) dana od dana
pruzanja Usluge za koju se podnosi prigovor na kvalitet, odnosno 30 (trideset) dana od dana dospije¢a osporavanog racuna za koristene Usluge. Korisnik isklju¢ivo sam pla¢a sve
provizije i tro8kove ustanova kod kojih obavlja pla¢anje racuna.

(3) ZipZap ¢e Korisniku na svojim prodajnim mjestima i info pultovima omoguciti pribavljanje obrasca za podno$enje prigovora.

(4) Odjel za tehnic¢ku podrsku i odnose sa korisnicima ZipZap-a ¢e u prvom stepenu provesti postupak utvrdivanja osnovanosti prigovora te o tome u pisanom obliku izvijestiti
podnosioca prigovora u roku od najviSe 8 (osam) dana od dana podnosenja prigovora. Prigovor kojeg podnosi Korisnik mora navesti ¢injenice i dokaze na kojima se temeliji.

(5) Ukoliko je Korisnik nezadovoljan odlukom Odjela za tehni¢ku podrsku i odnose sa korisnicima ZipZap-a, moze se obratiti Komisiji za zalbe ZipZap-a, koja ¢e u drugom stepenu
provesti postupak utvrdivanja osnovanosti prigovora te o tome u pisanom obliku izvijestiti podnosioca prigovora u roku od najvise 15 (petnaest) dana od dana podnoSenja prigovora.
(6) U slu¢aju spora izmedu Korisnika i ZipZap-a, a po pitanju rjeSenja na prigovor po pitanju kvalitete pruzenih usluga ili iznosa zaduzenja, nakon provedenog postupka u skladu sa
prethodnim stavovima, Korisnik prije podnosenja tuzbe nadleznom sudu moze podnijeti Zalbu Ombudsmenu za zastitu potro$ac¢a u BiH u roku od najviSe 30 (trideset) dana od dana
zaprimanja pisanog odgovora od strane Komisije za zalbe.

Korisnik ima pravo podnijeti prigovor Regulatornoj agenciji za komunikacije u vezi sa pravom koje mu pripada po osnovu pruzanja javne elektronske

komunikacijske usluge, ukoliko je bio u pretplatnickom odnosu ili mu je odbijen zahtjev za zasnivanje korisni¢kog odnosa, ili je isti suspendovan ili okon¢an od strane ZipZap-a.
Agencija je nadlezna za rjeSavanje pitanja proizaslih iz povreda Zakona o komunikacijama, pravila i drugih propisa RAK-a.

(7) U slucaju podnosenja zalbe Ombudsmenu, ZipZap se obavezuje zastati sa svim postupcima prema Korisniku do okon€anja spora. O pokretanju Zalbe, ZipZap ¢e biti obavijesten
ili od strane Korisnika ili Ombudsmena.

(8) Korisnik koji je podnio prigovor na kvalitet pruzene Usluge ima pravo traziti od ZipZap-a naknadu $tete samo ukoliko se od strane ZipZap-a ili pravosnaznom odlukom suda ili
drugog nadleznog tijela utvrdi da je nivo kvaliteta pruZzene Usluge nizi od propisanog, osim ako je nizi kvalitet usluge uzrokovan viSom silom, neispravnom terminalnom opremom
Korisnika ili njezinim nepravilnim kori$tenjem.

(9) Ako je ZipZap obustavio pruzanje Usluge prije nego $to je od nadleznog tijela ili osobe obavijesten o pokrenutom postupku, ponovno ¢e bez naplaéivanja naknade za aktivaciju
usluge zapoceti i nastaviti pruzati uslugu Korisniku do okonéanja sudskog ili vansudskog postupka.

(10) Ako zbog propustanja Korisnika identifikacijski podaci o Korisniku ili broj raduna ne budu ispravno uneseni u nalog za pla¢anje, ZipZap ¢e smatrati da je potrazivanje podmireno
tek nakon $to mu Korisnik predoci tacne podatke, originalni nalog za plac¢anje koji je ovjerila ustanova kod koje je plaéanje obavljeno i dokaz da se nalog za placanje odnosi na
odgovarajuci racun.

(11) ZipZap ima pravo za pojedine Korisnike uvesti ograni¢enje troskova (limit po korisniku) radi umanjenja buduéeg duga ako postoji osnovana sumnja da Korisnik nece biti u
mogucnosti ili nema namjeru podmiriti svoja dugovanja za pruzene Usluge ili da su ispunjeni razlozi odbijanje Zahtjeva.

(12) Ako Korisnik osporava racun ZipZap-a u bilo kojem sudskom ili vansudskom postupku, a uredno i nadalje podmiruje sve sljede¢e neosporne racune, ZipZap nece Korisniku
obustaviti pruzanje Usluge do okon&anja sudskog ili vansudskog postupka.

(13) ZipZap ce nastojati sve sporove s Korisnicima ili podnositeljima zahtjeva za prikljucenje rijesiti mirno, sporazumom, izvan suda. Osim suda opée mjesne nadleznosti, za
rijeSavanje sporova izmedu ZipZap-a i Korisnika mjesno je nadlezan i sud mjesno nadlezan po mjestu u kojem se nalazi stan ili drugi prostor u kojem je izveden Fizicki prikljucak.
(14) Za sve sporove koji bi mogli proizac¢i iz zakljuéenih ugovora, uklju€uju¢i sporove u pogledu tumacenja, primjene ili izvrSenja ovih Opstih uslova, ZipZap i Korisnik nastojat ¢e
rijesiti mirnim putem. Ako ugovorne strane sporove ne uspiju rijesiti mirnim putem ugovaraju nadleznost stvarno nadleznog suda u Zenici.

11.1 Neispravna usluga

(1) Ako je usluga obavljena nepravilno ili djelimi¢no, ili je izvr§en pogre$an obradun naknade za pruZenu uslugu, ZipZap, na zahtjev i po izboru korisnika usluge, duZan je:
a) razmotriti prigovor ili reklamaciju;

b) ako je primjenjivo, uslugu ponovo obaviti, odnosno dovrsiti;

c) umanijiti raun za plaéanje usluge zbog slabijeg kvaliteta;

d) izvrsiti tacan obra¢un naknade za uslugu te po potrebi umanijiti racun za plac¢anje usluge.
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(2) Korisnik je duzan koristiti Usluge uz postivanje intelektualnih i drugih srodnih prava ZipZap, vlasnika programa ili tre¢ih osoba. Zabranjena je svaka neovlastena upotreba bilo
kakvog teksta, slike, zvuka, video zapisa ili informacija koje su stavljene na raspolaganje Korisniku.
(3) Korisnik ¢e biti odgovaran za svako kr§enje prava intelektualnog vlasnistva ZipZap-a, vlasnika programa ili tre¢ih osoba, kao i za svako drugo nedozvoljeno ponasanje.

12. SMETNJE, TEHNICKE | OPERATIVNE MOGUCNOSTI ZIPZAP MREZE

(1) ZipZap se obavezuje otkloniti sve smetnje u radu te se obavezuje ispunjavati uredno svoje obveze.

(2) Prijavljene smetnje kod korisnika usluga ZipZap se obavezuje otkloniti u roku od 24 h, Sto se odnosi i na manje kvarove (na mrezi, opremi i sl.) a u slu€aju veéih kvarova u
najkraéem mogucem roku, u zavisnosti od vrste kvara, potrebne opreme, ljudstva i drugih okolnosti.

(3) ZipZap ne odgovora za Stetu koja bi Korisniku mogla nastati zbog nepruzanja, nekvalitetnog ili nepravodobnog pruzanja Usluga.

13. ZASTITA MALOLJETNIH LICA

(1) ZipZap ¢e, u cilju zastite maloljetnika, prilikom isporuke usluga televizijskih programskih paketa ograniciti pristup kodiranjem programskim sadrzaja koji mogu $tetiti moralu,
fizikom ili psihickom razvoju maloljetnika i na taj nacin omogucéiti roditeljsko zaklju¢avanje sadrzaja (parental lock) koji onemoguéuje gledanje programa neprimjerenih maloljetnim
osobama, ako je tehni¢ki moguce.

(2) U svrhu identifikacije ZipZap moze zatraziti da korisnik predoci broj svoje li¢ne karte i mjesto izdavanja.

14. TAJNOST TELEKOMUNIKACIJE
Tajnost telekomunikacije zastiCena je prema uslovima propisanim zakonom i propisima donesenim na osnovu zakona.

15. POLITIKA PRIVATNOSTI

(1) Ova politika se primjenjuje na transfer informacija na osnovu kojih je utvrden ili se moZze utvrditi identitet osobe (li¢ni podaci) a koje ZipZap primi u bilo kojem formatu kroz
svoje usluge.

(2) ZipZap c¢e sve podatke o svojim korisnicima Cuvati u tajnosti i nece ih ustupati tre¢im licima (bez odobrenja korisnika).

(3) Prikupljeni podaci ¢e se, u skladu sa zakonom i Opstim uslovima poslovanja, obradivati na zakonit i pravedan nacin i koristiti samo u svrhu za koju su uzeti od korisnika ili za
koju je korisnik dao ovlastenje.

(4) ZipZap c¢e prilikom pruzanja ugovorenih usluga postovati sve relevantne zakone Bosne i Hercegovine koji se odnose na podrucje zastite privatnosti i zastite li¢nih podataka.
ZipZap se obavezuje poStovati privatnost i niti u jednom sluc¢aju, nece razotkriti licne podatke tre¢im osobama, ako to nije u skladu sa vazeéim zakonima i propisima u Bosni i
Hercegovini.

(5) Korisnik je obavezan odmah obavijestiti ZipZap o svakoj promjeni njegovih li¢nih podataka bez odgadanja, te je isklju¢ivo odgovoran za svaku $tetu koja moze nastati u
slu¢aju neispunjavanja te obaveze. Ako Korisnik ne obavijesti ZipZap o promjeni licnih podataka, te ako zbog takvog propusta obavijesti, racuni i opomene za plac¢anje od strane
ZipZap-a ili druga pismena ne mogu biti dostavljena Korisniku, smatrat ¢e se da je dostava valjano izvr§ena. Isto se odnosi i na raéune i opomene za plac¢anje koje ¢e ZipZap
upucivati na posljednju adresu koju je Korisnik naveo.

(6) ZipZap ¢e obradivati podatke o saobracaju krajnjih korisnika iskljucivo u skladu s vaze¢im propisima, a posebno u svrhu izrade raéuna za usluge ili medupovezivanje. ZipZap
ée za potrebe izrade racuna za usluge ili medupovezivanje, naplate potrazivanja, obradivati sliedece kategorije podataka o saobrac¢aju: podaci o kori$tenim tarifama, opcijama i
koli¢ini ostvarenog saobracaja.

(7) ZipZap ¢e neophodne podatke o saobracéaju radi izrade racuna za usluge ili medupovezivanje, ¢uvati do isteka roka za podnosenje reklamacije na raéun, odnosno najduze 12
mjeseci, osim ako je pokrenut postupak naplate potrazivanja ili reklamacije, kada se podaci ¢uvaju do njegovog okonéanja.

(8) Korisnik ima pravo podnijeti zahtjev za ostvarivanje svojih prava u skladu sa Zakonom o zastiti licnih podataka Bosne i Hercegovine (,Sluzbeni glasnik BiH®, br. 12/25).

15.1 Bezbjednost podataka

(1) ZipZap koristi certificirane tehnologije koje obezbjeduju privatnost korisnika i drugih lica na nacin da su obezbjedeni integritet i povjerljivost podataka, kao i fizicka i logi¢ka
sigurnost mreze i usluga. Predvidene su elektronske i upravne procedure kako bi se zastitili i obezbjedili li¢ni podaci koji se obraduju.

(2) U slucaju eventualnog otkrivanja podataka ZipZap ¢e preduzeti razumne korake kako bi se ograniilo i ispravilo otkrivanje podataka.

15.2 Nadzor/Primjena

(1) ZipZap ¢e u skladu sa zakonom i svojim aktima odrediti odgovornu osobu (kontrolora) koja ¢e vrsiti nadzor nad provodenjem zastite licnih podataka.

(2) Kontrolor ¢e vrsiti provjeru vjierodostojnosti i tanosti licnih podataka te u skladu sa propisima vrsiti nadzor nad naginom i svrhom upotrebe istih. Kontrolor je duzan upoznati
ostale zaposlenike o nacinu i obavezi zastite licnih podataka korisnika usluga.

(3) Kontrolor je dostupan svim zaposlenicima, korisnicima, poslovnim partnerima i svim drugim koji mogu imati pitanja u vezi ove tematike ili uticati na bezbjednost podataka.
Kontrolor je duzan na odgovarajuci na¢in upoznati korisnika usluge o tome koje vrste tehni¢kih mjera moze sam zakonito primjeniti kako bi umanjio sigurnosne rizike po podatke ili
sadrZaj usluge.

(4) ZipZap ¢e preko odgovorne osobe (kontrolora) pruziti adekvatne informacije korisniku usluga s ciliem upoznavanja korisnika s mogu¢no$éu povrede privatnosti ili sadrzaja
usluge. Na isti nacin ¢e upozoriti korisnika usluge na pravne posljedice povrede privatnosti drugog lica ili povrede tajnosti telekomunikacije (usluge) do koje moze doéi zloupotrebom
usluga od strane korisnika usluga.

16. PRELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

(1) Ovi Opéti uslovi stupaju na snagu i po€inju se primjenjivati na sve Korisnike ZipZap-a danom objave 25.01.2026. godine. Ovi Opéti uslovi kao i sve njihove izmjene, ¢e se objaviti
na Internet stranici na vidljivom i lako dostupnom mjestu i svim ZipZap ovlastenim prodajnim mjestima u skladu sa vaze¢im propisima u Bosni i Hercegovini.

(2) Ovi Opéti uslovi donose se radi uskladenja sa Pravilom 97/2024 o uslovima pruzanja javnih elektronskih komunikacijskih usluga i odnosima s krajnjim korisnicima (,Sluzbeni
glasnik BiH", broj 3/25) , i u cijelosti zamjenjuju Op$te uslove poslovanja ZipZap-a iz 2015 godine.

(3) Na zahtjev zainteresovanog lica ZipZap ¢e, bez posebne naknade, staviti na uvid u elektronskom obliku pregled donesenih uslova poslovanja i ponuda, s datumima njihovog
stupanja na snagu i prestanka vazenja, odnosno rokova vazenja. Ukoliko se uvid trazZi u obliku Stampanog akta, ZipZap za to moze naplatiti odgovaraju¢u naknadu, shodno naknadi
koja se naplacuje za slobodan pristup informacijama.
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