PREDUZECE ZA TELEKOMUNIKACIJE “KDS NET” D.0O.0O.,
VRSAC

PRAVILNIK
O RESAVANJU PRIGOVORA/ REKLAMACIJA
KORISNIKA NA USLUGE KDS NET-A

VrSac, Septembar 2014 godine

Na osnovu ¢lana 18. Ugovora o osnivanju Preduzeca za telekomunikacije KDS NETd.o.0.
1z VrSca, 1 na osnovu Zakona o zastiti potroSaca (Sluzbeni glasnik RS br. 62/14) 1 Zakona o
elektronskim komunikacijama ( SluZzbeni glasnik RS br. 45/10, br. 44/2010, 60/2013-
odluka US i 62/2014), direktor Preduzeéa za telekomunikacije KDS NET d.o.0. iz
Vrica, Beogradski put bb ( u daljem tekstu: KDS NET), dana 18.09.2014. godine
donosi



PRAVILNIK

O NACINU RESAVANJA PRIGOVORA/ REKLAMACIJA KORISNIKA
USLUGE KDS NET-A

PREDMET
Clan 1.

Ovim Pravilnikom (u daljem tekstu: Pravilnik) blize se ureduju uslovi, na¢in i postupak
podnoSenja (ulaganja) prigovora/reklamacija fizickih i pravnih lica - korisnika usluga
Preduzeca za telekomunikacije ,,KDS NET “ doo VrSac i1 nalin reSavanja
prigovora/reklamacija

PRAVA KORISNIKA
Clan 2.

Korisnik je fizi¢ko ili pravno lice koje koristi ili zahteva javno dostupnu elektronsku
komunikacionu uslugu.

Korisnik ima pravo da u roku od 30 dana od dana dospeca racuna za placanje ulozi
prigovor/reklamaciju na iznos racuna.

Ukoliko se prigovor/reklamacija korisnika odnosi na deo iznosa za placanje, korisnik ostaje
u obavezi da plati nesporni deo raCuna, a u slucaju da je korisnik uloZio
prigovor/reklamaciju na racun u celini, obavezan je da plati prose€an iznos mesecnog
rac¢una za tri meseca koja prethode mesecu na koji se odnosi osporeni racun.

Korisnik ima pravo da u roku od 30 dana od dana pruzanja usluge uloZi
prigovor/reklamaciju na kvalitet usluge.

Istekom navedenog roka prigovor/reklamacija se ne mora uzeti u razmatranje.

NACIN PODNOSENjA PRIGOVORA/REKLAMACIJE
Clan 3.

Prigovore/reklamacije na iznos racuna 1 na kvalitet usluga, korisnik podnosi ili telefonom,
elektronskim ili pisanim putem na adresu sediSta KDS NET-a, elektronski na e-mail
adresu: info@netpadina.com ili telefonom pozivanjem kontakt centra na broj 060 57 57
000.

Prilikom podnosenja prigovora/reklamacije, potrebno je da korisnik jasno naznaci da li se
radi o prigovoru na iznos racuna ili prigovoru na kvalitet pruZzene usluge.

Fizicko lice koje ulaze prigovor/reklamaciju dostavlja na uvid odgovaraju¢e podatke
potrebne za proveru licnog identiteta, a ukoliko se prigovor/reklamacija fizickog lica
podnosi telefonskim putem odnosno na e-mail adresu korisnik se identifikuje navodeci
broj ugovora i datum njegovog potpisivanja. Ukoliko reklamaciju/prigovor u ime



fizickog lica podnosi advokat potrebno je da dostavi punomodje ili drugo fizicko lice,
korisnik mora da ga ovlasti specijalnim punomo¢jem na podnoSenje reklamacijem
overenim od strane javnog beleznika ovlastio.

U sluc¢aju kada se prigovor/reklamacija podnosi u ime korisnika koje je pravno lice, ulaze
ga ovlasceno lice tog korisnika, na potpisanom i1 pecatom overenom memorandumu,
odnosno uz dostavljanje ovlas¢enja overenog od strane zakonskog zastupnika pravnog lica.

Nakon ulaganja prigovora/reklamacije, korisnik ¢e u pisanoj ili elektronskoj formi dobiti
potvrdu

— delovodni broj pod kojim je reklamacija/prigovor zaveden u evidenciji primljenih
reklamacija KDS NET-a.

NACIN I ROK ZA RESAVANjE PRIGOVORA/REKLAMACIJA

Clan 4.

Obavestenje o reSenju prigovora/reklamacije korisniku dostavlja nadlezna sluzba koja se
bavi poslovima brige o korisnicima- Korisnicki servis KDS NET-a.

Prigovor ¢e biti reSen, odnosno korisniku ¢e odgovor u vezi sa uloZenim
prigovorom/reklamacijom biti dostavljen najkasnije u roku od 15 dana od dana podnosenja
prigovora/reklamacije za korisnike koja su pravna lica, o ¢emu ¢e korisnik biti obavesten
pisanim putem ili na drugi nacin ukoliko ga je korisnik naznacio u svom zahtevu, osim
ukoliko korisnik ima svojstvo potrosaca u smislu Zakona o zastiti potrosaca (fizi¢ko lice) u
kom slucaju je rok za odgovor na prigovor § dana.

Kao prvi dan roka iz prethodnog stava ovog €lana, roka odredenog na dane, smatra se prvi
dan posle dana prijema validne dokumentacije od strane KDS NETa.

Ako poslednji dan roka iz drugog stava ovog ¢lana pada na drzavni praznik, dane vikenda,
ili u neki drugi neradni dan, rok za odgovor po reklamaciji istie protekom prvog narednog
radnog dana.

Ukoliko je za reSavanje reklamacije/prigovora neophodno pribaviti detaljnije informacije
od drugih sluzbi KDS NET-a odnosno od trec¢ih lica izvan KDS NET-a, korisnik ¢e
blagovremeno o istom biti obavesten. Odgovor na reklamaciju/prigovor korisnika sadrzi
odluku da 1i se prigovor/reklamacija prihvata, izjaSnjenje o zahtevu potroSaca i konkretan
predlog i rok za resavanje prigovora/reklamacije.

Rok za resavanje prigovora/reklamacija ne moze da bude duzi od 15 dana, odnosno 30
dana za uredaje/tehni¢ku robu od dana podnoSenja reklamacije/prigovora.

Odgovor na reklamaciju/prigovor korisnika ¢e biti u pisanoj ili elektronskoj formi, putem
SMS poruke, na email adresu ili evidentiranu u bazi podataka KDS NET-a.

Ukoliko je iz objektivnih razloga KDS NET spreen da udovolji zahtevu korisnika u
dogovorenom roku, obaveStava korisnika o potrebnom dodatnom roku za reSavanje
reklamacije/prigovora korisnika.



Korisnik je u obavezi da u roku od tri dana od prijema obaveStenja iz prethodnog stava
ovog Clana, dostavi svoju pisanu saglasnost, a u sluc¢aju da istu ne dostavi smatrace se da je
prihvatio dodatni rok za reSavanje prigovora/reklamacije.

Clan 5.

Ukoliko je reklamacija/prigovor korisnika osnovan/a, korisnik ima pravo na otklanjanje
nedostataka u skladu sa Opstim uslovima za pruzanje usluga KDS NET-a.

Ukoliko korisnik nije zadovoljan nac¢inom na koji je prigovor reSen, pored ostalih prava
koje ima u skladu sa zakonom, moze se u roku od 15 dana po prijemu odgovora, odnosno
od isteka roka za dostavljanje odgovora, obratiti Regulatornoj agenciji za elektronske
komunikacije i poStanske usluge radi posredovanja u vansudskom reSavanju spora ili
pokrenuti parni¢ni postupak pred nadleznim sudom.

Ukoliko nije moguce otkloniti konstatovani nedostatak u smislu prethodnog stava, Korisnik
usluga ima pravo na vracanje pladenog iznosa ili smanjenje cene rafuna srazmerno
nedostatku izvrSene usluge, odnosno kupljene tehnicke robe.

Korisnik usluga moze da ostvari prava iz ovog ¢lana pod uslovom da nedostatak nije nastao
njegovom krivicom ili da odgovornost za nedostatak nije iskljuCena Pretplatnickim
ugovorom ili OpStim uslovima o zasnivanju pretplatnickog odnosa 1 koriS¢enju usluga
KDS NET -a

koji su sastavni deo Pretplatnickog ugovora.

OSTALE ODREDBE
Clan 6.

KDS NET je duzan da vodi evidenciju primljenih prigovora/reklamacija u pisanoj ili
elektronskoj formi 1 da je cuva najmanje dve godine od dana podnoSenja
reklamacija/prigovora. Dokumentacija se ¢uva u pisanoj formi, u arhivi, ili u elektronskoj
formi u odgovarajucoj aplikaciji

Clan 7.

Odredbe Pravilnika uskladivace se sa eventualnim izmenama regulatornog okvira u oblasti
zasStite potroSaca i elektronskih komunikacija.

U pogledu zastite prava korisnika, na sve §to nije uredeno Pravilnikom, shodno ¢ée se
primenjivati relevantne odredbe vaZec¢ih zakonskih i podzakonski propisa iz domena zastite
potroSaca,elektronskih komunikacija kao i odredbe vaze¢ih Opstih uslova za pruzanje
usluga KDS NET-a.

Clan 8.



Pravilnik stupa na snagu danom donosenja.
Za sprovodenje Pravilnika zaduzuju se sluzbe Korisni¢kog servisa KDS NET-a i ovlaS¢ena
lica KDS NET-a.

Za KDS NET,
Direktor



