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Datum:
01. listopad 2024.

Sukladno €l. 25. st. 5. Zakona o zastiti potrosaca (NN 41/14, 110/15, 14/19, u daljnjem tekstu; Zakon)
direktor dana 01. Listopada 2024. godine donosi

ODLUKU O IMENOVANJU POVJERENSTVA ZA RJESAVANJE REKLAMACIJA POTROSACA -
KORISNIKA JAVNIH ELEKTRONICKIH KOMUNIKACISKIH USLUGA

Clanak 1.
Ovom Odlukom imenuje se Povjerenstvo za rjeSavanje reklamacija potrosaca Akton d.o.o., pruZatelja
javnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga na podruéju Republike Hrvatske, unutarnje ustrojstvo,
djelokrug rada, ovlasti i nacin donosenja Odluka Povjerenstva.

Clanak 2.
Povjerenstvo za rjeSavanje reklamacija potrosaca (u daljnjem tekstu; Povjerenstvo) je
drugostupanjsko tijelo nadleino za rjeSavanje prigovora potrosaca na prvostupanjske odluke,
rieSenja ili odgovore isklju¢ivo u svezi pruzanja javnih elektroni¢kih komunikacijskih usluga Akton
d.o.o. (u daljnjem tekstu: Drustvo) koje sukladno ¢lanku 24. Zakona o zastiti potrosac¢a obuhvacaju
sljedece gospodarske djelatnosti:
1. Telekomunikacijske usluge u nepokretnoj elektronickoj komunikacijskoj mrezi

Clanak 3.
Povjerenstvo za rjeSavanje reklamacija potrosaca se sastoji od 3 (slovima: tri) osobe. Ovom Odlukom
imenuju se 3 (slovima: tri) ¢lana Povjerenstva, 2 (slovima: dva) u funkciji predstavnika Drustva iz
redova zaposlenika i 1 (slovima: jedan) predstavnik Udruge za zastitu potrosaca:
1. Sanita Mujanic, Predsjednica
2. Mirela Ramhanovi¢, Clan
3. Silvije Cerneli, Clan Udruge za zastitu potro$aca imenuje se u skladu s ¢l. 25. st. 6. Zakona o zastiti
potrosaca

Clanak 4.
Sjediste Povjerenstva nalazi se na adresi ureda Drustva na adresi Bani 75, 10000 Zagreb.
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Clanak 5.
Clan Povjerenstva moze biti razrije$en duznosti:
- Opozivom Direktora Drustva,
- Prestankom radnog odnosa,
- Na vlastiti zahtjev,
- Iz drugog opravdanog razloga

Clanak 6.
Povjerenstvo je drugostupanjsko tijelo koje odlu¢uje o reklamacijama potrosaca. Po primitku
odgovora na pisani prigovor, potroSsa¢ moZe podnijeti reklamaciju Povjerenstvu. Reklamacije
potro3aci mogu podnijeti pisanim putem:
- Osobno u prostorijama Akton d.o.0. na adresi Bani 75, 10000 Zagreb
- Putem poste na adresu: Akton d.o.0., Bani 75, 10000 Zagreb
- Putem emaila na adresu: prigovori@Akton.hr

Povjerenstvo mora pisano odgovoriti potrosa¢u na zaprimljene reklamacije u roku od 30 dana od
dana zaprimanja reklamacije odnosno uklanjanja njezinih nedostataka. Povjerenstvo za rje3avanje
reklamacija potroSaca duzno je profesionalno, objektivno i cjelovito pristupiti rjeS8avanju svake pisane
reklamacije zaprimljene na propisani nacin sa obvezom donosenja konac¢ne odluke.

Clanak 7.

Temeljem ¢l. 10. Zakona o zastiti potrosaca, reklamacije potrosaa podnose se Drustvu u pisanom
obliku u skladu sa Obavijesti o na¢inu podnosenja prigovora potrosaca koja je dostupna i javno
objavljena u uredima DruStva i na web stranici www.akton.hr kao i na izdanim ra¢unima. O
podnesenom prigovoru Stru¢na sluzba DruStva kao prvostupanjsko tijelo mora odgovoriti
podnositelju istog u pisanom obliku u roku od 15 dana od primitka prigovora odnosno uklanjanja
nedostataka. Odgovor na prigovor u pisanom obliku dostavlja se podnositelju istog navodedi
mogucnost podnosenja reklamacije na dostavljeni odgovor Povjerenstvu. Nakon primitka odgovora
na pisani prigovor, potrosac — korisnik javne usluge moZe podnijeti pisanu reklamaciju Povjerenstvu
koje je duzno istu razmotriti i donijeti drugostupanjsku odluku najkasnije u roku od 30 dana od dana
zaprimanja reklamacije odnosno datuma otklanjanja nedostataka u reklamaciji (ukoliko je
reklamacija bila nejasna, nepotpuna i za istu zatrazena nadopuna). Ako je reklamacija nepotpuna ili
nejasna, Povjerenstvo ¢e od podnositelja reklamacije zatraZiti pisanim putem uklanjanje nedostataka
i dopunu u roku od 15 dana od dana primitka pod uvjetom da je podnositelj ostavio potpune i to¢ne
kontakt podatke. U navedenom slucaju rok za rjeSavanje nadopunjene reklamacije zapocinje teéi od
datuma kada je ista naknadno zaprimljena na propisani nacin.
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Clanak 8.
Povjerenstvo za rjedavanje reklamacija potrosaca obvezuje se na prvoj sjednici imenovati
predsjednika i zamjenika Povjerenstva. Predsjednik i zamjenik predsjednika te ¢lanovi Povjerenstva
imenuju se na neodredeno vrijeme s mogu¢nos$c¢u opoziva.

Clanak 9.

Predsjednik Povjerenstva a u slufaju njegova odsustva Zamjenik, sazivaju po potrebi sjednice
Povjerenstva i predsjedaju istima. Sjednica Povjerenstva odrzava se iskljucivo u uvjetima postignutog
kvoruma. Poziv za sjednicu dostavlja se minimalno 3 radna dana prije planirane sjednice putem
elektroni¢ke poste ili osobno na adresu ¢lanova Povjerenstva. Sjednice Povjerenstva mogu biti
organizirane i kao elektronske sjednice. Poziv za sjednicu mora sadrzavati dnevni red, prijedloge
odluka te pripadajuci materijal nuzan za analizu i detaljno razmatranje reklamacija koje su predmet
donosenja odluka.

Clanak 10.

Sjednice Povjerenstva nisu otvorene za javnost. Predsjednik Povjerenstva a u njegovoj odsutnosti
Zamjenik, moZe pozvati podnositelja reklamacije na sjednicu ukoliko smatra da ¢e iznosenje
podnositelja u znatnome doprinijeti objektivnosti uvida u cjelokupni spis reklamacije ( Podnositelj
reklamacije moZe biti nazo¢an samo u dijelu sjednice u kojem se vodi rasprava i donosi odluka o
njegovoj reklamaciji). Predsjednik Povjerenstva a u njegovoj odsutnosti Zamjenik, moZze pozvati druge
predstavnike Drustva ili vanjske stru¢njake bez prava glasovanja u svrhu izno$enja dodatnih
obrazloZenja u svezi pojedinih reklamacija sve u cilju meritornog odluéivanja Povjerenstva.

Clanak 11.
Povjerenstvo za rjeSavanje reklamacija potro$aca — korisnika javnih usluga ovlasteno je:
- Preinaciti prvostupanjsku odluku, rjesenje ili odgovor u cijelosti ili djelomiéno;
- Prihvatiti u cijelosti ili djelomi¢no reklamaciju u korist Podnositelja;
- Potvrditi prvostupanjsku odluku, rjesenje ili odgovor i odbiti reklamaciju kao neosnovanu,
- Odbaciti reklamaciju ako ista nije podnesena od ovlastene osobe, ako ista nije podnesena
pravodobno ili je ista manjkava ili podnositelj reklamacije ne otkloni nedostatke u odredenom roku ili
ako je o istoj reklamaciji ve¢ donesena odluka Povjerenstva;
- U slucaju sumnje u ispravnost prvostupanjske odluke, rjesenja ili odgovora, odgoditi donosenje
odluke Povjerenstva do prikupljanja dodatnih podataka u kojem slufaju se moZe produfZiti rok za
najvise 8 dana a o ¢emu se obavjestava podnositelja reklamacije (u navedenom sluéaju obveza je
prvostupanjskog tijela dostaviti Predsjedniku Povjerenstva bez odlaganja sve potrebne dopune
dokumentacije ili pisano ocCitovanje na trazeni zahtjev)
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Clanak 12.

Povjerenstvo donosi konacne odluke vedinom glasova. Predsjednik Povjerenstva obvezuje se u
pisanoj formi obavijestiti Direktora / Predsjednika Uprave Dru$tva o konaénim odlukama
Povjerenstva radi daljnjeg postupanja prema korisniku javne usluge i mozebitnim buduéim
zaduZenjima. Potrosac — korisnik javne elektronicke komunikacijske usluge moze pokrenuti postupak
pred nadleznim tijelom Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti na drugostupanjsku
odluku Povjerenstva kao daljnji pravni postupak u zastiti svojih prava. U skladu s Zakonom o zastiti
potrosaca, Drustvo nece pokretati postupke prisilne naplate do okonc¢anja sudskog ili izvansudskog
postupka u svezi s osporenim neplacenim dospjelim novcanim potraZivanjima po osnovi javne
usluge.

Clanak 13.
Clanovi Povjerenstva nisu ovlasteni iznositi svoje odluke u javnosti, komentirati javno reklamacije
potrosaca ili odluke Povjerenstva. Predsjednik Povjerenstva ovlaSten je za kontakt sa javno3éu i
davanje izjava o radu i odlukama Povjerenstva.

Clanak 14.
Povjerenstvo je duZno voditi i Cuvati sve reklamacije potrosaca i cjelokupnu dokumentaciju o radu
Povjerenstva u periodu od 5 (slovima: pet) godina u pismohrani Drustva.

Clanak 15.
Ova Odluka stupa na snagu danom donosenija.

Clanak 15.
Danom stupanja na snagu ove Odluke prestaje vaziti Odluka o osnivanju povjerenstva koja je vrijedila
do tada.

Clanak 16.

Ova Odluka objavit ¢e se na oglasnoj ploci Drustva.

Za Akton d.o.o.

S AKIONdwo 2R
Zeljko Beker, direktor
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