CDFnet doo Beograd
C ﬁe t Ul. Jug Bogdanova 22

11000 BEOGRAD
TELEKOMUNIKACIJE PIB 103855640; mat.br. 20000414

Na osnovu ¢lana Zakona o zastiti potroSaca ("Sl. glasnik RS", br. 88/2021), Zakona o elektronskim komunikacijama
("Sl. glasnik RS", br. 44/2010, 60/2013 - odluka US, 62/2014, 95/2018 - dr. zakon i 35/2023 - dr. zakon), Zakona o
elektronskim komunikacijama ("Sl. glasnik RS", br. 35/2023) i ¢lana 13 Odluke o osnivanju Drustva za pruzanje
usluga interneta CDFnet doo (u daljem tekstu: CDFnet) od 28.10.2019. godine, direktor CDFneta 23.4.2024. godine
donosi

PRAVILNIK

o nacinu reSavanja reklamacija korisnika usluga
Drustva za pruzanje usluga interneta CDFnet doo Beograd

Predmet
Clan 1.
Ovim Pravilnikom o nacdinu reSavanja reklamacija korisnika usluga Drustva za pruzanje usluga interneta CDFnet doo
Beograd (u daljem tekstu: Pravilnik) ureduju se uslovi, nacin i procedura podnoSenja i reSavanja
prigovora/reklamacija (u daljem tekstu: Reklamacija) korisnika usluga CDFneta.
Clan 2.
Korisnik je fizicko lice, potpisnik korisnickog ugovora o pruzanju usluga CDFneta.

Prava korisnika
Clan 3.
Korisnik ima pravo da u roku od 30 dana od dana pruzanja usluge podnese Reklamaciju na na kvalitet pruzene
usluge.
Korisnik ima pravo da u roku od 30 dana od dana dospeca rauna podnese Reklamaciju na iznos kojim je zaduzen
za pruzenu uslugu.
Istekom gore navedenog roka, Korisnik gubi pravo na podnoSenje Reklamacije.
Korisnik je duzan da plati nesporan deo iznosa rauna, a ako osporava ceo racun, duzan je da plati prose¢no
mesecéno zaduzenje za poslednja tri meseca koji su prethodili periodu na koji se Reklamacija odnosi.

Nacin podnosenja Reklamacija
Clan 4.
Reklamaciju moze uputiti isklju€ivo potpisnik korisni¢kog ugovora (Korisnik), koji je duzan da se prethodno
identifikuje, advokat koga je Korisnik ovlastio, odnosno drugo lice koje je Korisnik ovlastio punomoc¢jem overenim od
strane javnog beleznika.
Korisnik mozZe podneti Reklamaciju usmenim ili pisanim putem na jedan od sledecih nacdina:
Telefonskim putem pozivom Sektora za finansijsku podr§ku na broj 011/3034-244
Telefonskim putem pozivom Sektora za tehni¢ku podrsku na broj 011/8652-593
Elektronskom postom na office@cdf.rs
Pisanim putem na adresu Jug Bogdanova br.22, 11000 Beograd

Sadrzaj Reklamacije
Clan 5.
Da bi Korisnik ostvario pravo na Reklamaciju neohodno je da prilikom upuéivanja Reklamacije dostavi sledece
podatke:
1. Broj pretplatni¢kog ugovora ili korisni¢o ime : USERNAME
2. Opis problema
3. Kontakt podatke za dostavljanje odgovora na Reklamaciju.

Nacin i rok reSavanja Reklamacija
Clan 6.
Nakon ulaganja Reklamacije, Korisnik ¢e za Reklamacije podnete u pisanoj formi dobiti potvrdu o prijemu Reklamacije, a za
Reklamacije podnete telefoskim putem ili u elektronskoj formi, dobiti delovodni broj pod kojim je Reklamacija zavedena u
evidenciji primljenih reklamacija.
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Clan.7

Reklamacija mozZe biti osnovana ili neosnovana.Odluka o osnovnosti reklamacije se donosi nakon detaljne provere
navoda i ugovorenog, stvarnog stanja zabelezenog u sluzbenoj softverskoj korisni¢koj bazi i u skladu sa Opstim
uslovima o pruzanju usluga. Reklamacija ¢e se smatrati neosnovanom narocito ako je problem nastao nepaznjom ili
nepravilnim rukovanjem opreme od strane korisnika, ako je korisnik postupio suprotno uputstvima ili ako se ustanovi
zloupotreba opreme, usluge ili mreze.

Clan 8.

Rok za dostavljanje odgovora na Reklamaciju je 8 (osam) dana od dana prijema Reklamacije. CDFnet ¢e dostaviti
odgovor Korisniku pisanim ili elektronskim putem koji ¢e sadrzati odluku da li je Reklamacija prihvaéena,
obrazlozenje ukoliko nije, izjasnjenje o zahtevu Korisnika o nacinu reSavanja i konkretan predlog u kom roku ¢e i
kako resiti Reklamaciju ukoliko je prihvacena. Rok za reSavanje Reklamacije je 15 dana od dana podnoSenja
Reklamacije. Korisnik je duzan da se izjasni na predlog reSavanja Reklamacije u roku od 3 (tri) dana.

Ukoliko je iz objektivnih razloga CDFnet sprecen da udovolji zahtevu Korisnika u dogovorenom roku Korisnik ¢e biti
obavesten o potrebnom dodatnom roku za reSavanje Reklamacije Korisnika uz saglasnost Korisnika.

Clan 9.

Odgovor na Reklamaciju podnetu u pisanom obliku dostavlja se u pisanom obliku (dopisom) potpisanim od stranje
ovlascéenog lica CDFneta. Na Reklamacije podnete elektonskim putem CDFnet ée odgovarati e-mailom dostavljenim
od strane Sektora za korisnicku podrsku, osim ukoliko Korisnik nije zahtevao drugacije.

Clan 10.

Ukoliko je usmeno izjavljena Reklamacija reSena u skladu sa zahtevom Korisnika prilikom njenog izjavljivanja,
CDFnet nije duZan da postupi na nacin predviden Clanovima 6, 8 i 9 ovog Pravilnika.

Clan 11.

Korisnik ima pravo na otklanjanje nedostataka u skladu sa Opstim uslovima za pruzanje usluga u slu€aju opravdane
Reklamacije.

Clan 12.

Korisnik ima moguc¢nost, pored ostalih prava koja mu zakonom pripadaju, da se obrati Regulatornom telu za
elektronske komunikacije i postanske usluge radi posredovanja u vansudskom reSavanju spora u roku od 15 dana po
prijemu odgovora, odnosno od isteka roka za dostavljanje odgovora u slu¢aju da nije zadovoljan na¢inom reSavanja
Reklamacije ili da pokrene parni¢ni postupak pred nadleznim sudom.

Komisija za reSavanje reklamacija
Clan 13.
CDFnet je doneo odluku kojom je obrazovao Komisiju za reSavanje reklamacija potroSa¢a u €ijem sastavu je i
predstavnik evidentiranog udruzenja za zastitu potroSaca u skladu sa Zakonom o zastiti potroSaca.
CDFnet se obavezuje da ¢e sve reklamacije reSavati u skladu sa Zakonom o zastiti potroSaca, Zakonom o
elektronskim komunikacijama, kao i Ops$tim uslovima o pruzanju usluga.

Ostale oderdbe
Clan 14.
CDFnet ¢e sa ovim Pravinikom uskladiti sve interne procese i procedure Sektora za korisni¢ku podrsku i ostalih
sektora, kao i saradnju sa poslovnim partnerima koji u€estvuju ili mogu da u€estvuju u reSavanju reklamacija
korisnika usluga CDFneta.
Clan 15.
CDFnet zadrzava pravo da, u skladu sa izmenjenim uslovima poslovanja i prema svojoj poslovnoj politici, vr§i izmene
i dopune ovog Pravilnika u skladu sa pozitivnim zakonskim propisima.
Pravilnik stupa na snagu danom donosenja.

Milan Teofilovic¢
direktor
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