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Agencija za posto in elektronske
komunikacije Republike Slovenije
Stegne 7, p. p. 418
1001 Ljubljana
telefon: 01 583 63 00, faks: 01 511 11 01

e-naslov: info.box@apek.si, hitp:/iwww.apek.si
davéna 8t.; 10482369

Na podlagi 117. &lena Zakona o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, $t. 13/2007-
UPB1 in 102/2007-ZDRad) direktor Agencije za posto in elektronske komunikacije Republike
Slovenije izdaja naslednje

Priporodilo operaterjem o prepreéevanju izredno visokih zneskov
na uporabniskih ra¢unih

L.
Namen priporocila

Zaradi razSirjenosti uporabe fiksne in mobilne telefonije je pomembno, da ponudniki
telefonskih storitev zagotavljajo varnost uporabnikov teh storitev.

Agencija za posto in elektronske komunikacije Republike Slovenije (v nadaljevanju: Agencija)
je zaznala pogosto pojavljanje izredno visokih zneskov na uporabnidkih ragunih, ki lahko
izvirgjo iz: klicev na premijske Stevilke, prenosa podatkov, neZelenega mednarodnega
gostovanja (v mobilnih omreZjih v obmejnih podrogjih, kjer uporabnik ne zazna, da je mobilni
terminal izbral tuje omrezje), ter drugih produktov in storitev.

Uporabniki s strani operaterja pogosto niso seznanjeni z moznimi teZavami s produkti in
storitvami in visokimi cenami njihove neprevidne uporabe.

Cilj Agencije je dosedi, da bi operaterji vzpostavili mehanizme za zgodnje opozarjanje in
prepreéevanje izredno visokih zneskov na uporabnigkih radunih. Tako bi bil uporabnik lahko
opozorjen Ze takoj ob nastajanju visokega zneska, ki bi ga bil $e sposoben pladati, in ob tem
skodljivo dejavnost ustavil, ne bi pa prislo do izredno visokih zneskov, ki jih uporabnik ne bi
mogel placati. S tem bi operaterji uporabniku omogodili nadziranje porabe in se v veliki meri
izognili kodljivim situacijam.

Pri doseganju svojih ciliev se Agencija v prvem koraku trudi posluZevati najmanj vsiljivih in
obremenjujoéih mehanizmov regulacije.

V primeru, da to priporocilo ne bi doseglo Zelenih ucinkov, bo Agencija preuéila moznost
uveljavitve ustreznih obvezujoéih regulatornih ukrepov.

.
Uporabljeni izrazi

Operater je operater omreZja oziroma izvajalec storitve. Operater omreZja je fizina ali
pravna oseba, ki zagotavlja javno komunikacijsko omrezje ali pripadajoe zmogljivosti ali je
obvestil pristojni regulatorni organ o nameravanem zagotavljanju javnega komunikacijskega
omrezja ali pripadajoéih zmogljivosti.

Agencija je Agencija za posto in elektronske komunikacije republike Slovenije.

Naroénik oziroma naroénica je (v nadaljnjem besedilu: naroénik) je vsaka fiziéna ali pravna
oseba, ki z izvajalcemn javnih komunikacijskih storitev sklene pogodbo za uporabo teh storitev
oziroma za njihovo zagotavljanje s strani izvajalca.

Uporabnik oziroma uporabnica (v nadaljnjem besedilu: uporabnik) je fiziéna ali pravna oseba,
ki uporablja ali zaprosi za uporabo javne komunikacijske storitve.

Uporabnigki racun je raéun, ki ga uporabnik prejme za opravijene storitve pri operaterju.
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Izjemno visoki zneski so zneski, ki oéitno presegajo normalno meseéno porabo uporabnika.
Dolocitev natanénega zneska prekoraditve normalne meseéne porabe za doloéenega
uporabnika je v presoji operaterja.

ZEKom je Zakon o elektronskih komunikacijah (Uradni list RS, $t. 13/2007-UPB1 in
102/2007-ZDRad).

Ostali termini imajo enak pomen kot v ZEKom, &e iz besedila priporoéila ne izhaja kaj
drugega, oziroma so definirani v priporo&ilu samem.

.
Uporaba priporodéila

Priporodilo se nana8a na vse operaterje, ki se potencialno lahko sre¢ujejo s pojavom izredno
visokih zneskov na radunih za storitve, ki jih zaradunavajo bodisi svojim naroénikom bodisi
drugim operaterjem v medoperaterskem obragunu.

Priporogilo se osredotoCa predvsem na storitve, katerih uporaba lahko povzroéi vijo stopnjo
tveganja v smislu nastanka izredno visokih stroSkov. Te so predvsem: storitev mobilnega
mednarodnega gostovanja, klici na premijske Stevilke, prenos podatkov, nalaganje razli¢nih
vsebin, Clanstva v SMS in podobnih klubih, vracanje klicev na neznane $tevilke iz tujine,
dialeriji, in podobne Skodljive prakse, ki imajo lahko za posledico visoke uporabnigke radune.

V.
Usposabljanje

Operaterji naj zagotovijo, da so vsi njihovi predstavniki s to problematikc seznanjeni in v
naprej ustrezno ukrepajo, ¢e gre za sum morebitnega pojava izjemno visokih zneskov na
uporabnigkih radunih. To velja $e posebno za tiste zaposlene pri operaterju, ki delajo v stiku
Z narogniskimi raduni in spremljanjem prometa. Zaposleni naj v primeru suma pojava izredno
visokih zneskov na uporabniskem radunu na to takoj opozorijo naroénika oz. imetnika
raduna, ter ukrepajo v skladu s tem priporodilom.

V.
Zagotavljanje informacij med operaterji

Na medoperaterskem trgu mora potekati nemotena komunikacija med operaterji v smisiu
podatkov o prometu, tako v koli¢inah kot tudi v njihovih vrednostih. Komunikacija ne sme biti
omejena na izmenjavo poro€il ob koncu obradunskega obdobja. Na odstopanja od
povprecne uporabe mora opozoriti tisti operater, katerega omreZje belezi porabo, hkrati pa
naj operaterju, pri katerem ima uporabnik skienjeno naroénidko razmerje, omogodi
neprekinjen dostop do vseh podatkov, potrebnih za prepredevanje pojava izredno visokih
zneskov na uporabnigkih ragunih. Operaterji se lahko vnaprej dogovorijo o najbolj uéinkoviti
azurni izmenjavi podatkov o koli¢inah in vrednosti prometa in ustreznem ukrepanju.

VL.
Odnosi med operaterji

Operaterji naj v pogodbah s ponudniki premijskih storitev jasno in transparentno dologijo
zneske in obradunska obdobja ter obdobja zaratunavanja v duhu tega priporocila skraj$ajo
najmanj na rok obraéunskega obdobja za ostale storitve, ki jih nudijo bodisi drugim
operaterjem bodisi svojim konénim uporabnikom.
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VIL.
Zagotavljanje informacij konénim uporabnikom

Zagotavljanje informacij poteka na dva naéina: ko uporabnik poizveduje pri operaterju in ko
operater samoiniciativno ohvesti uporabnika.

Kadar uporabnik is¢e informacije pri operaterju, naj slednji $e posebno podrobno poizve, ali
je narognik uporabljal katero od potencialno problemati¢nih storitev. Osnovno zagotavijanje
informacij naj zajema trenutno vi§ino zneska na uporabni§kem ragunu, kar od operaterja
zahteva aZurno spremljanje in obracunavanje prometa v realnem &asu ter morebitna
odstopanja od vzorcev naroénikove obitajne uporabe. K zagotavijanju potrebnih informacij
za tovrstno obveSfanje so =zavezani tudi operaterji ki zagotavljajo storitve na
medoperaterskem trgu.

Ustrezno vzpostavljen informacijski sistem za prepre¢evanje zlorab in previsokih zneskov naj
omogoca operaterju sprotno spremljanje porabe na uporabnikih radunih. Tak$en sistem
omogofa operaterju, da obvesti uporabnika, kadar pride do oéitnega odstopanja na
uporabniskem raunu. Operater naj naroénika prvi€ opozori vsaj pri porabi, ki za dva krat
preseZe uporabnikovo povpreéno meseéno uporabo v zadnjem letu. (npr: Pri povpreéni
porabi 50€ naj se narodnika obvesti prvi¢ pri preseZeni vsoti 100€ in nato sproti na vsakih
dodatnih 100€. ) Za nove naroénike oblikujejo operaterji sami ustrezen referenéni znesek, ki
pa ne sme biti vi§ji od 200€ pri mobilni telefoniji in 100€ pri fiksni telefoniji na posamezen
telefon.

VIl
Dodani cleni v splosnih pogojih operaterja

V javno objavljenih sploSnih pogojih za uporabo storitev naj operaterji dodajo dologbe, v
katerih jasno definirajo odnose med uporabnikom in operaterjem v njunem razmerju. Kljub
temu, da so nekateri odnosi Z2e opisani v ZEKom, naj jih operaterji za naroénike posebej
poudarijo. '
Definicije odnosov naj se e posebej osredotoijo na:

- izstavljanje raéunov in pladevanje obveznosti,

- ugovore na racun,

- resevanje sporov na ravni narocnik/uporabnik- operater ter kdaj re§evanje spora
postane stvar Agencije,

- kaksni so postopki ob neplacilu,

- kaksni so pogoji za izklop storitev,

- kako preneha narocniSko razmerje,

- kako operater skrbi za svoje naroénikefuporabnike in kak$na so njegova splo$na
priporogila, ter kako poteka medsebojno obvestanje,

- operater naj doloéi tudi ravnanja v primeru storitev, ki lahko povzroéijo vijo stopnjo
tveganja v smislu nastanka izredno visokih stroskov, in nadina, kako lahko naroénik
zahteva izkljucitev ali omejitev slednjih,

- pogoje, pod katerimi operater uporabniku izda predéasni racun za Ze opravijene
storitve pred izdajo rednega raduna znotraj obra¢unskega obdobja, oziroma poslje
uporabniku dopis z obrazloZitvijo postopka v skladu s splo$nimi pogoji in vsemi
podatki, potrebnimi za izvrsitev pladila,

- pogoje, pod katerimi lahko operater naroéniku izkljuéi ali omeji uporabo storitev, ki so
razlog za bistveno pove&ano porabo ali ostalih storitev,

- obrazlozitev nadina spremljanja povefane porabe in obve§fanja narocnika v teh
primerih.
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IX.
Aktivnosti operaterjev za preprecevanje pojava izredno visokih zneskov na
uporabniskih ra¢unih

Pri oblikovanju priporoCila Agencija zasleduje osnovne cilje, ki naj bi jih operaterji izpolnjevali:

Temeljni cilj je vzpostavitev mehanizmov obve$éanja in zgodnjega prepreéevanja pojavov
izredno visokih zneskov na uporabniskih racunih, pri éemer se operaterjem priporoéa:

- vzpostavitev sistema spremljanja povecane porabe uporabnikov,

- sprotno spremljanje porabe v smislu odstopanja od &asovno doloéenega povpreéja,

- opozorilni klic ali druga¢no opozorilo v primeru prekoraditve povpreéne porabe,

- moZnost sprotnega ali vnaprej$njega placila in nadaljnje uporabe storitev,

- blokado nadaljnje uporabe storitev, ki so razlog za pove&ano porabo,

- mozZnost postavitve zgornje omejitve porabe s strani konénega uporabnika oziroma
mozZnost nastavitve opozorila ob doloéeni doseZeni porabi,

- brezplatno glasovno opozorilo ob klicu na Stevilke z dodano vrednostjo z navedbo
cene storitve,

- na Zeljo uporabnikov moznost brezplaéne vnaprej§nje blokade storitev, ki lahko
povzrotijo vijo stopnjo tveganja v smislu nastanka izredno visokih stroskov,

- opozarjanje na stro§ke uporabe storitev,

- ob sklenitvi pogodbe s ponudnikom storitev z dodano vrednostjo, vkljuditev klavzule,
ki ponudnika zavezuje k poStenemu in transparentnemu poslovanju in nezavajanju
konénih uporabnikov,

- ob sklenitvi pogodbe iz prejénje alinee, vkljucitev toénih in transparentnih pogojev in
rokov plaéila opravljenih storitev pri 090 ponudnikuy,

- zaraCunavanje storitev v &im kraj§em moznem ¢asu (vkljuéno s premijskimi
storitvami).

X.
ReSevanje sporov in pristojnosti agencije v primerih pojava izredno visokega
zneska na uporabnikovem raéunu

V postopku re$evanja uporabniskih sporov po 92. in 129. &lenu ZEKom bo Agencija pri
svojem odloCanju poleg vseh z zakonom in podzakonskimi akti predpisanih ravnanj
operaterja upostevala tudi morebitno ravnanje operaterja v skladu s tem priporoéilom.

Xl.
Spremljanje izvajanja priporocila

Operaterji naj v najvedji meri sodelujejo z Agencijo pri njenem spremljanju izvajanja tega
priporocila. To vkljuéuje zagotavljanje primernih pisnih informacij o upoStevanju tega
priporocila redno na lastno iniciativo in vedno, kadar Agencija taka pojasnila zahteva.

Agencija lahko nadzira izvajanje tega priporocila z zahtevami po posredovanju informacij
skladno s 126. clenom ZEKom.

Xl
Obvesé&anje uporabnikov, da operater ravna v skladu s priporoéilom

Operaterji naj se v postopku prodaje svojih storitev in produktov sklicujejo na to priporoéilo in
naj uporabnikom na svojih spletnih straneh z ustrezno povezavo zagotovijo dostop do
polnega besedila priporodila ali pa naj ga na svojih spletnih straneh objavijo.
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XIl.
Casovna implementacija

Operaterji naj storijo vse, kar je v njihovi moéi, da bi v priporoéilu navedene ukrepe zadeli
izvajati v roku treh mesecev od izdaje priporodila.

Stevilka: 3824-42/2009/8
Datum; 08.07.2009

mag. fomaz Simonié
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