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TXTV doo Tuzla

PRAVILNIK

O RJESAVANJU REKLAMACIJA POTROSACA NA USLUGE

“TXtv”d.o.0.Tuzla

Tuzla,juni 2011.godine



Na osnovu Zakona o zastiti potrosada ( Sluzbeni glasnik BiH br. 25/06) i Zakona o komunikacijama
(Sluzbeni glasnik BiH br. 31/03,75/06,32/10) te Opstih uslova poslovanja , TXtv“d.o.0.Tuzla,direktor
drustva dana 08.06.2011.godine donosi:

PRAVILNIK
O RIESAVANJU REKLAMACIJA POTROSACA NA USLUGE “TXtv” d.o.0.Tuzla

| OSNOVNE ODREDBE

Clan 1.
Ovim Pravilnikom ureduju se uslovi, nacin i postupak podnosenja i rjeSavanjareklamacija potrosaca na
usluge drustva TXtv d.o.o. Tuzla, sa sjedistem u ulici Focanska 1N, Tuzla.

Clan 2.
PotroSa¢ u smislu ovog Pravilnika je svako fizicko ili pravno lice koje je na osnovuzaklju¢enog
Pretplatnickog ugovora postalo korisnik uslugaTXtv-a (u daljem tekstu: Korisnik usluga).

Il PRAVA KORISNIKA NA REKLAMACUU

Clan 3.
Korisnik usluga ima pravo na podnosenje reklamacije na izvrSene usluge TXtv-au skladu sa zakonom i
ovim Pravilnikom.

Clan 4.
Reklamacija odnosno prigovor na kvalitet pruzenih usluga i na iznos racuna ispostavljenih za koristenje
usluga podnosi se Odjelu korisnicke podrske TXtv-a u roku od 30 (trideset) dana od dana pruzanja usluge
za koju se podnosi prigovor, odnosno 30 (trideset) dana od dana dospije¢a osporavanog racuna za
koristene usluge.

Clan 5.
Korisnik usluga moZze podnijeti reklamaciju usmeno ili pisanim putem.
1. Usmenose mogu podnijeti samo najjednostavnije reklamacije odnosno reklamacije koje se podnose
prvi puta.Takve reklamacije se podnose:
—na info pultuTXtv d.o.o.Focanska 1N;
— pozivom Kontakt centra na broj telefona 035/302-333.
2. Pisanimputem, reklamacija se podnosi za kompleksnije problemekod prijema usluga TXtv-a, problema
na mrezi KTV i sl. te nakon Sto je na osnovu usmene reklamacije ekipa TXtv-a ve¢ obavila intervenciju kod
korisnika koji je istu podnio (ponovne smetnje i kvarovi). Pisanim putem reklamacije se podnose :
- putem faksa na broj telefona 035/302-330;
- poStom na adresu TXtv d.o.o. za Odjel korisni¢ke podrske, Fo¢anska 1N, Tuzla;
- elektronskom postom na adresu info@txtv-tz.com;
-na info pultuTXtv d.o.o.Focanska 1N.

Na info pultu TXtv—a svim korisnicima ¢e biti dostupan obrazac za podnosenje reklamacije.
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IV POSTUPAK RJESAVANJA REKLAMACIJE

Clan 6.
Odjel korisni¢ke podrske TXtv-a ¢e u prvom stepenu provesti postupak utvrdivanja osnovanosti prigovora
te ukoliko smatra da prigovor nije osnovan duZan je o tome pismeno obavijestiti podnosioca prigovora u
roku od najvise 8 (osam) dana od dana podnosenja prigovora.
U prigovoru, kojeg podnosi korisnik, se moraju navesti ¢injenice i dokazi na kojima se isti temelji.

Odjel korisnicke podrske, prilikom rjeSavanja prigovora korisnika, ispitat ¢e sve okolnosti nastanka
smetnje kod prijema usluga TXtv-a, pri tome traZiti relevantne podatke od Sluzbe odrzavanja, Sluzbe
interneta i drugih nadleznih sluzbi zavisno o kojoj usluzi se radi.

Sluzbe iz prethodnog stava duZne su dostaviti sve potrebne informacije u pisanom obliku, u obliku
grafikona i sl.kako bi se §to preciznije utvrdio odnos pruzene usluge i prigovora korisnika.

Clan 7.
Ukoliko je korisnik nezadovoljan odlukom Qdjela korisnicke podrske, moze se obratiti Komisiji za Zalbe
TXtv-a, koju formira direktor u svakom konkretnom slucaju, koja ¢e u drugom stepenu provesti postupak
utvrdivanja osnovanosti prigovora te o tome u pisanom obliku obavijestiti podnosioca prigovora u roku
od najviSe 15 (petnaest) dana od dana podnoSenja prigovora.

Clan 8.
U slucaju spora izmedu korisnika i TXtv-a, a po pitanju rjeSenja na prigovor u vezi sa kvalitetom 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 potrosaca 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 telekomunikacijske usluge, ukoliko je bio u pretplatnickom odnosu ili
mu je odbijen zahtjev za zasnivanje korisni¢ckog odnosa, ili je isti suspendovan ili okonéan od strane TXtv-
a.

U slu¢aju podnosenja Zalbe Ombudsmenu, TXtv se obavezuje zastati sa svim postupcima prema korisniku
do okoncanja spora.0 pokretanju ZalbeTXtv ¢e biti obavijeSten ili od strane korisnika ili od strane
Ombudsmena.

Ako je TXtv obustavio pruZanje usluge prije nego Sto je od nadleZnog tijela ili osobe obavijesten o
pokrenutom postupku, ponovo ¢e bez naplac¢ivanja naknade za aktivaciju usluge zapoceti i nastaviti
pruzati uslugu korisniku do okoncanja sudskog ili vansudskog postupka.

Clan 9.
Korisnik koji je podnio prigovor na kvalitet pruzene usluge ima pravo traZiti od TXtv-a naknadu Stete
samo ukoliko se od strane TXtv-a ili pravosnaznom odlukom suda ili drugog nadleznog tijela utvrdi da je
nivo kvaliteta pruzene usluge niZi od propisanog, osim ako je nizi kvalitet usluge uzrokovan viSom silom,
neispravnom terminalnom opremom korisnika ili njezinim nepravilnim koristenjem.
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Clan 10.
U slucaju usmene reklamacije podnijete ovlastenim licima TXtv-a, isti ¢e donijetiodluku o reklamaciji
ukoliko donosenje odluke ne zahtijeva prikupljanje dodatnih podataka i/ili obraduod strane drugih sluzbi
TXtv-a.

U slucaju da je radi donosenja odluke po usmenoj reklamaciji Korisnika uslugapotrebno prikupiti dodatne
podatke i/ili izvrsiti obradu izvrSene usluge odnosnoispostavljenog racuna od strane drugih sluzbi TXtv-a,
ovlastena lica TXtv-a ¢e uputiti Korisnika usluga da reklamaciju podnese pisanim putem.

Ukoliko Korisnik usluge odbije da podnese reklamaciju u pisanoj formi, po upustvuovlastenih lica TXtv-a,
navedeno ¢e biti evidentirano Sluzbenom biljeSkomovlastenog lica TXtv-a.

Clan 11.
U sluc¢aju da je Korisnik usluga podnio reklamaciju za cije rjeSavanje i obrazloZenjeodgovora je potrebno
pribaviti izvjestaje i/ili informacije od trecih lica izvan TXtv-a, rok za detaljan odgovor o ishodu podnijete
reklamacije se moZe produziti, uzobavezno dostavljanje obavjestenja Korisniku usluge o ishodu podnijete
reklamacije uroku iz ¢lana 6. ovog Pravilnika, kao i obavjeStavanje Korisnika usluga da ée mu udodatnom
roku biti dostavljeno detaljno obrazlozenje odgovora po podnijetojreklamaciji.

Clan 12.
O odluci koja je donijeta po reklamaciji Korisnika usluga, u skladu sa prethodnim ¢lanom, TXtv de
obavijestitiKorisnika usluga odmah po donosenju odluke, telefonskim ili pisanim putem.

Clan 13.
Ukoliko je reklamacija Korisnika usluga osnovana, Korisnik usluga ima pravo naotklanjanje konstatovanog
nedostatka.
Ukoliko nije moguée otkloniti nedostatak u smislu prethodnog stava, Korisnik uslugaima pravo na to da
se usluga ponovo obavi ili dovrsi ili na smanjenje cijene racuna srazmjernonedostatku izvrSene usluge.
Korisnik usluga moZe da ostvari prava iz ovog ¢lana pod uslovom da nedostatak nijenastao njegovom
krivicom ili da odgovornost za nedostatak nije isklju¢ena Opstimuslovima ili Ugovorom o pretplatnickom
odnosu i koris¢enju usluga KTV mreZe TXtv-a koji su sastavni dio Pretplatnickog ugovora.

V ZAVRSNE ODREDBE

Clan 14.
TXtv ¢e sa ovim Pravilnikom uskladiti interne procedure rada Odjela korisnicke podrske i ovlastenih lica
TXtv-a.

Clan 15.
TXtv zadrZava pravo da, u skladu sa izmijenjenim uslovima poslovanja iprema svojoj poslovnoj politici,
vrsi izmjene i dopune ovog Pravilnika, u skladu sapozitivhim zakonskim propisima.

€lan 16.

Pravilnik stupa na snagu danom donosenja.
Za provodenje Pravilnika zaduZuju se Odjel korisnicke podrskeTXtv-a i ovlastena lica TXtv-a.

DIREKTOR
Sabahudin Besi¢
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