Javne informacije

Na osnovu ¢lana 31. Odluke o organizovanju ,Blicnet® drustvo sa ograniCenom odgovornoséu
za telekomunikacije, Banja Luka, direktor Drustva donosi:

PRAVILNIK
0 postupku podnosenjai rjeSavanja prigovora
Krajnjih korisnika elektronske komunikacione usluge

UVODNE ODREDBE .
Clan 1.

Ovim Pravilnikom o postupku podnoSenja i rjieSavanja pisanih prigovora (u daljem tekstu: Pravilnik) Krajnjih
korisnika elektronske komunikacione usluge definiSe se nacin i postupak podnosenja i rjeSavanja prigovora
Krajnjih korisnika elektronskih komunikacionih usluga upuéen prema ,Blicnet® d.o.o0. Banja Luka ( u daljem
tekstu: Blicnet).

POJMOVI | DEFINICIJE

Clan 2.
Krajnji korisnik u smislu ovog Pravilnika je fizi€ko ili pravno lice koje koristi ili zahtijeva koriStenje javne
elektronske komunikacijske usluge;

Prigovor Krajnjeg korisnika, je svaki podnesak Krajnjeg korisnika ili drugog lica, kojim se od Blicneta trazi
ostvarivanje ili zastita nekog prava, osporava pravna ili fakticka radnja preduzeta od strane Blicneta,
odnosno zahtijeva rjeSavanje nekog spornog odnosa, ukoliko je sadrzaj podneska u vezi sa pruzanjem
elektronskih komunikacionih usluga Blicnet-a ili reklamacija na robu koju je Blicnet prodao u svojstvu
trgovca.

Prigovorom u smislu ovog Pravilnika, podrazumijeva se i podnesak koji je nazvan zalba, zahtjev,
reklamacija ili drugi sli¢an naziv, ukoliko iz sadrzaja podneska proizilazi da obuhvata neku od radniji iz stava
2. ovog €lana.

Odluka Nadlezne organizacione cjeline smatra se RjeSenje koje sadrzi: odluku o predmetu prigovora,
naziv organizacione cjeline, broj i datum odluke, uvodni dio (zaglavlje i preambulu) dispozitiv, obrazlozenje,
pouku o pravnom lijeku, potpis ovlaséenog lica i pecat.

Dvostepenost u rijeSavanju prigovora Krajnjih korisnika, podrazumijeva sprovodenje prvostepenog i
drugostepenog postupka u rjeSavanju prigovora Krajnjeg korisnika.

Nadlezna organizaciona cjelina Blicneta je organizaciona cjelina nadlezna za provodenje prvostepenog
postupka u rjeSavanju prigovora u skladu sa ovim Pravilnikom. Nadlezna organizaciona cjelina Blicnet-a je
Sektor za brigu o korisnicima, Sluzba za korisnic¢ku podrsku i rijeSavanje prigovora, Odjeljenje za rieSavanje
prigovora i zadrzavanje korisnika.

Prvostepeni postupak je skup radnji koje se provode u cilju rjeSavanja prigovora Krajnjeg korisnika, a u
skladu sa ovim Pravilnikom, Opstim uslovima poslovanja Blicnet-a, zakonskim i podzakonskim propisima.

Drugostepeni postupak je skup radnji koje provodi Komisija u drugom stepenu za rjeSavanje prigovora
Krajnjeg korisnika u cilju rjeSavanja prigovora Krajnjeg korisnika na odluke donesene u prvostepenom
postupku, u skladu sa ovim Pravilnikom, Opstim uslovima poslovanja drustva Blicnet, zakonskim i
podzakonskim propisima.
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Clan 3.
Komisija u drugom stepenu (Drugostepeni organ) ima neparan broj ¢lanova, ¢lanovi se imenuju iz reda
zaposlenih u drustvu Blicnet, a jedan (1) ¢lan se imenuje na prijedlog Udruzenja za zastitu potroSaca iz
reda ¢lanova udruZenja.

Clanovi Komisije u drugom stepenu moraju biti imenovani iz reda zaposlenih iz razligitih organizacionih
cjelina drustva (sektora, sluzbi).

Jedan od €élanovaiz reda zaposlenih se imenuje za predsjednika Komisije u drugom stepenu, aistom odlukom
se drugi ¢lan Komisije u drugom stepenu imenuje za zamjenika predsjednika.

Komisija u drugom stepenu moze imati i jednog ili viSe zamjenskih ¢lanova, koji u€estvuju u radu Komisije
u drugom stepenu ukoliko je jedan ili vie ¢lanova odsutno.

Komisija u drugom stepenu moze da odlu€uje ako su sjednici prisutna najmanje tri (3) ¢lana, ukljucujuci
predsjednika odnosno zamjenika predsjednika.

Odluke se donose nadpoloviénom veéinom glasova prisutnih ¢lanova Komisije u drugom stepenu.

NACELA RJESAVANJA PRIGOVORA .
Clan 4.
Blicnet se obavezuje da upravljanje prigovorima sprovodi u skladu sa sljede¢im nacelima:

e Dostupnost: Krajnjim korisnicima omoguéeno je viSe kanala za podnosenje prigovora (e-mail, web
stranica, poslovnice, posta).

o Nepristrasnost: Svaki prigovor se razmatra objektivno, bez predrasuda.
e Pravovremenost: Prigovori se rjeSavaju u najkractem mogucéem roku, po utvrdenim rokovima.
e Povijerljivost: Podaci Krajnjih korisnika i sadrzaj prigovora tretiraju se kao povjerljivi.

e Transparentnost: Krajnji korishici dobijaju jasne informacije o postupku i statusu svog prigovora.
Krajnji korisnici u svakom momentu mogu provjeriti status svog prigovora: putem poziva, slanjem
e-maila ili putem korisni¢ke mobilne aplikacije.

Svaka odluka po prigovoru (RjeSenje) sadrzi jasnu i razumljivu pouku o pravnom lijeku.

Pouka obuhvata pravo Krajnjeg korisnika da ulozi dalji prigovor (u slu€aju odluke komisije prvog
stepena, prigovor se ulaze Komisiji u drugom stepenu, a u sluc¢aju odluke drugostepenog organa —
Krajnji korisnik ima mogucnost pokretanja daljeg postupka pred nadleznim sudom).

e Analiza i poboljSanje: Prigovori se koriste kao izvor informacija za kontinuirano unapredenje
kvaliteta usluga, procesa i korisni¢kog iskustva, a identifikovane slabosti i ponavljajuci problemi
sluze kao osnova za korektivne i preventivhe mjere.

NACIN PODNOSENJA PRIGOVORA .
Clan 5.

Prigovor se podnosi u pisanoj formi, na jedan od sljedecih nacina:

- na svakom prodajnom mjestu Blicneta, popunjavanjem obrasca za prigovor ili upisom u knjigu
reklamacija,

- putem web stranice Blicneta (www.supernovabih.ba)

- redovnom postom na adresu Ul. Vuka Karadzi¢a br.2 Banja Luka ili

- elektronskom postom na mail adresu korisnicka.podrska@supernovabih.ba



http://www.supernovabih.ba/
mailto:korisnicka.podrska@supernovabih.ba
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Prigovor mora biti razumljiv i sadrzavati sve elemente potrebne da bi se po istom moglo postupati, a posebno:

- imei prezime/naziv Krajnjeg korisnika,

- adresu/sjediste Krajnjeg korisnika,

- broj telefona,

- konkretan sadrZaj prigovora odnosno razloge zbog kojih Krajnji korisnik podnosi prigovor Blicnet-u,
- svojerucni potpis Krajnjeg korisnika (osim ukoliko je prigovor izjavljen elektronskim putem).

Prigovor podnosi licno Krajnji korisnik ili putem treéeg lica uz ovjerenu punomo¢. Punomoc¢ sadrzi
ovladc¢enje za preduzimanje svih radnji u vezi sa ugovornim odnosom ili ovlad¢enje za pojedine usluge i vaZi
za vrijeme koje je u njoj naznaceno.

POSTUPANJE PO PRIGOVORU U PRVOSTEPENOM POSTUPKU

Clan 6.

Ukoliko je =zaprimljen prigovor Krajnjeg korisnika putem zvaniénog obrasca za podnoSenje
prigovora/zahtjeva na prodajnom mjestu, zaposleni koji zaprimi prigovor Krajnjeg korisnika, duzan je dati
Krajnjem korisniku kopiju Prigovora, u koji ¢e upisati broj prigovora (tiket id iz informacionog sistema), te
rok za davanje odgovora, kao i ostala polja ha Obrascu, ha kojima je nazna¢eno da popunjava operater.
Ukoliko je zaprimljen prigovor Krajnjeg korisnika na prodajnom mjestu, upisom u knjigu reklamacija, Krajnji
korisnik dobija dokaz o predaji prigovora u vidu kopije lista iz Knjige reklamacija. Knjiga sadrzi dva lista -
original i kopiju (sa indigo preslikavanjem). Po prijemu prigovora Krajnjeg korisnika (koji je stigao putem
bilo kojeg kanala navedenog u ¢lanu 5.), zaposleni koji zaprimi prigovor Krajnjeg korisnika duzan je da bez
odlaganja, a najkasnije do kraja radnog dana, putem elektronske poste skenirani primjerak prigovora
dostavi radniku Blicneta u Nadleznoj organizacionoj cjelini koji vrsi provjeru, prijem, zavodenije prigovora u
informacioni sistem. Obradu prigovora u prvostepenom postupku u skladu sa aktima Drustva vrSi Nadlezna
organizaciona cjelina. U prvom stepenu Nadlezna organizaciona cjelina provodi sve pripremne radnje
potrebne za razmatranje zahtjeva i odlu€ivanje o prigovoru Krajnjeg korisnika, vrsi tehni¢ku analizu navoda
sadrzanih u prigovoru, vrsi provjeru tehni¢kih parametara koris¢enja usluge i drugih relevantnih tehnickih
karakteristika usluge, odnosno vrsi prikupljanje odgovarajuéih podataka od drugih nadleznih sluzbi drustva
Blicnet, radi donoSenja odluke po prigovoru.

Ukoliko je za rieSavanje prigovora Krajnjih korisnika potrebna informacija od drugih sluzbi/sektora, isti su
obavezni da po pozivu zaposlenog iz Nadlezne organizacione cjeline odmah dostave trazene podatke i/ili
informacije, radi blagovremenog postupanja po prigovoru.

Ukoliko iz sadrzaja podneska o€igledno proizilazi da je zahtjev Krajnjih korisnika osnovan ili se odnosi na
redovno koriS¢enje odnosno upravljanje uslugama od strane Krajnjeg korisnika (npr. zahtjev za priviemenu
suspenziju, raskid ugovora nakon isteka minimalnog perioda, raskid ugovora za vrijeme trajanja
minimalnog perioda uz istovremeno zaklju€ivanje novog ugovora sa visim tarifnim paketom, premjestanje
opreme, i sl.), zaposleni iz stava 1. ovog ¢lana ¢e odgovoriti i postupiti po zahtjevu Krajnjeg korisnika.

U izuzetnim sluCajevima ¢e zaposleni iz stava 1. ovog ¢lana odgovoriti Krajnjem korisniku u smislu
obavjeStenja, a njegov zahtjev proslijediti nadleznoj sluzbi Blicnet-a, koja ¢e u skladu sa svojim
nadleznostima postupiti po zahtjevu korisnika.

Nakon prikupljenih saznanja, Nadlezna organizaciona cjelina, utvrduje osnovanost istog, nakon ¢ega
donosi odgovarajucu odluku u rokovima propisanim ¢lanom 13. ovog Pravilnika.

Clan 7.
Prilikom donos$enja odluke po prigovoru Krajnjeg korisnika, postupanje je konkretizovano samo na razloge
navedene u prigovoru, odnosno postupa se u granicama postavljenog zahtjeva.
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Clan 8.
Ako je za odlucivanje o prigovoru Krajnjeg korisnika potrebno struéno znanje kojim ne raspolaze NadleZna
organizaciona cjelina, ista je ovladtena da zatrazi pismeno misljenje drugih zaposlenih u Blicnetu koji sa
takvim stru€nim znanjima raspolazu, koje moZze biti iskazano i putem e-maila.

Ostali zaposleni, kojima je upuéen zahtjev za pismeno misljenje ili u¢esc¢e za provodenje pregleda obavezni
su
da provedu potrebne radnje u roku koji odredi lice nadleZno za postupanje.

NADLEZNOSTI 5
Clan 9.

Prilikom odlucivanja o prigovoru, Nadlezna organizaciona cjelina ima slijede¢a ovlastenja:

a) odbaciti prigovor kao neblagovremen, ako je prigovor podnesen poslije isteka rokova
predvidenih Opstim uslovima poslovanja i/ili pozitivnim propisima kojima je regulisano pravo
Krajnjeg korisnika na prigovor,

b) odbaciti prigovor kao neuredan, ako podnosilac prigovora po pozivu isti ne dopuni u ostavljenom
roku,

¢) odbaciti prigovor kao nedozvoljen ako prigovor nije podnio Krajnji korisnik u smislu ovog Pravilnika,
odnosno ako je ocijenjeno da drugo lice nema pravni interes,

d) odbiti prigovor kao neosnovan, ukoliko utvrdi da nije doslo do povrede prava Krajnjeg korisnika,
odnosno drugog
zainteresovanog lica,

e) donijeti odluku kojom se djelimi¢no ili u cjelosti usvaja prigovor Krajnjeg korisnika.

Clan 10.
Prilikom provjere dostavljenog prigovora ukoliko isti ne sadrzi obavezne elemente navedene u ¢lanu 5. ovog
Pravilnika, dokaze ili podatke na osnovu kojih se moze odluéiti o prigovoru, odnosno ako prigovor nije
razumljiv, Nadlezna organizaciona cjelina ¢e bez odlaganja o tome pismeno obavijestiti podnosioca i
zatraziti dopunu prigovora u primjerenom roku, ne duzem od osam (8) dana. Ukoliko podnosilac ne dopuni
prigovor u ostavljenom roku, o prigovoru ¢e odludivati na osnovu poznatih €injenica, a ako to nije moguce
prigovor ¢e biti odbacen.

Clan 11.
Na osnovu €injenica utvrdenih u postupku po prigovoru, te Opstih uslova poslovanja Blicnet-a i relevantnih
propisa, Nadlezna organizaciona cjelina u roku predvidenom ovim Pravilnikom donosi odluku po prigovoru
Krajnjeg korisnika, odnosno drugi odgovarajuci akt. Ako je predmet odlucivanja reklamacija na robu koju je
Blicnet prodao u svojstvu trgovca, kupcu se dostavlja odgovor na reklamaciju.

Odluka Nadlezne organizacione cjeline, pored odluke o predmetu prigovora, mora sadrzavati: naziv
organizacione cjeline, broj i datum odluke, uvodni dio (zaglavlje i preambulu) dispozitiv, obrazlozenje, pouku
o pravnom lijeku, potpis ovlas¢enog lica i pecat.

Clan 12.
Otpravak odluke po prigovoru se, u pravilu, podnosiocu prigovora dostavlja:
- putem elektronske poste na mail adresu koju je podnosilac prigovora opredijelio;
- putem poste, preporué¢enom posiljkom;

Odluku po prigovoru , zaposleni iz Nadlezne organizacione cjeline duzan je izvrsiti u roku od tri (3) radna
dana od dana donos$enja odluke, putem kanala komunikacije za koji se podnosilac prigovora opredjelio.
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Clan 13.
Rok za odlucivanje po prigovoru Krajnjeg korisnika zavisi od predmeta prigovora:

- usluc¢aju da je predmet odlucivanja reklamacija na robu koju je Blicnet prodao u svojstvu trgovca,
NadleZna organizaciona cjelina je duZna da na reklamaciju odgovori u roku od osam (8) dana;

- uslu€aju da je predmet odlucivanja prigovor na koris¢enje usluge pristupa internetu rok za slanje
odluke po prigovoru je petnaest (15) dana od dana prijema prigovora;

- u sluéaju da se prigovor odnosi na koris¢enje ostalih usluga Blicneta, rok za slanje odluke po
prigovoru je trideset (30) dana od dana prijema prigovora;

- uslu€aju da je Krajnji korisnik upisao prigovor u knjigu reklamacija na prodajnom mjestu Blicneta,
rok za slanje odluke po prigovoru je osam (8) dana od dana upisa prigovora u knjigu reklamacija.

Kao prvi dan roka iz stava 1. ovog €lana, smatra se prvi naredni dan nakon dana prijema prigovora. Ako
poslednji dan roka pada na drzavni praznik, dane vikenda ili u neki drugi neradni dan, rok za odgovor po
prigovoru istiCe narednog radnog dana.

Clan 14.

U slu€aju da je Krajnji korisnik podnio prigovor za Cije je rjeSavanje potrebno provesti dodatne radnje ili je
utvrdivanje relevantnih C&injenica posebno slozeno, odnosno ako je potrebno pribaviti izvjestaje ifili
informacije od trecih lica izvan Blicneta, zbog ¢ega se moze osnovano o€ekivati da nece biti ispunjeni rokovi
iz ¢lana 13. ovog Pravilnika, Nadlezna organizaciona cjelina mozZe o navedenoj okolnosti bez odlaganja, a
najduze u roku osam (8) dana, obavijestiti Krajnjeg korisnika o oekivanom roku za donoSenje konacne
Odluke, pri ¢emu ¢e odluku o prigovoru donijeti po obavljanju dodatnih radnji, odnosno drugih mjera
predvidenih ovim ¢lanom.

Clan 15.
Nadlezna organizaciona cjelina duzna je da vodi i odrzava azurnom evidenciju uloZzenih prigovora, kao i
arhivu odluka, koja obavezno sadrzi prigovor Krajnjih korisnika, po jedan primjerak odluke, kao i druge
dokumente koji se odnose na predmetni prigovor u prvostepenom i drugostepenom postupku.

POSTUPANJE PO PRIGOVORU U DRUGOSTEPENOM POSTUPKU

Clan 16.
Krajnji korisnik ima pravo u roku od osam (8) dana, od dana prijema odluke u prvom stepenu, podnijeti
prigovor/zalbuna Odluku u prvom stepenu, Komisiji u drugom stepenu za rjeSavanje prigovora korisnika.

Prigovor se podnosi u skladu sa ¢lanom 5. ovog Pravilnika.

Nakon prijema prigovora/zalbe Krajnjeg korisnika na odluku Nadlezne organizacione cjeline, ovlasteno lice
Nadlezne organizacione cjeline, izvrSi¢e sve pripremne radnje, te izvrsiti eventualnu dopunu i prikupljanje
odgovarajucih podataka radi donoSenja drugostepene odluke, nakon €ega ¢e kompletnu dokumentaciju
dostaviti Komisiji u drugom stepenu na odlucivanje.

Clan 17.
Komisija u drugom stepenu za rieSavanje prigovora Krajnjeg korisnika razmatra ponovno prigovor Krajnjeg
korisnika, vrsi uvid u Odluku u prvom stepenu, nakon ¢ega donosi odgovarajucu Odluku.

Komisija u drugom stepenu za rjeSavanje prigovora ima pravo da zatrazi dopunu informacija od strane
drugih zaposlenih Drustva putem strucnog lica Nadlezne organizacione cjeline.
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Komisija u drugom stepenu za rjeSavanje prigovora dostavi¢ée Odluku povodom prigovora stru¢nom licu
iz NadleZne organizacione cjeline, radi daljeg dostavljanja podnosiocu prigovora.

Clan 18.

Prilikom odlucivanja o prigovoru Krajnjeg korisnika na Odluku u prvom stepenu, Komisija u drugom stepenu
nakon sprovedenog postupka moze:

- odbaciti prigovor Krajnjeg korisnika kao neblagovremen, neuredan ili nedozvoljen,
- odbiti prigovor kao neosnovan, ukoliko utvrdi da nije doSlo do povrede prava Krajnjeg

korisnika, odnosno drugog zainteresovanog lica, te da je Odluka u prvom stepenu ispravna,
- donijeti odluku kojom se djelimi¢no ili u cjelosti mjenja Odluka u prvom stepenu, te naloZiti
nadleznim sluzbama Blicnet-a preduzimanje odredenih radnii.

ZAVRSNE ODREDBE
Clan 19.

Odluka o imenovanju Komisije u drugom stepenu, obrazac za prigovor, obrazac Odluke Nadlezne
organizacione cjeline i Komisije u drugom stepenu su prilog i ine sastavni dio ovog Pravilnika.

Clan 20.
Postupanije suprotno ovom Pravilniku, uklju€ujuéi i odbijanje ostalih zaposlenih u drustvu Blicnet da pruze
trazenu saradnju Nadleznoj organizacionoj cjelini predstavlja povredu obaveze iz ugovora o radu i moze
biti predmet disciplinskog postupka u skladu sa Pravilnikom o radu drustva Blicnet.

Clan 21.
Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom objavljivanja na oglasnoj tabli Drustva i elektronskom portalu Drustva,
a isti se primjenjuje od 01.05.2026 godine.

Clan 22.
Danom primjene ovog Pravilnika stavlja se van shage Pravilnik o postupku podnoSenja i rjeSavanja
prigovora korisnika telekomunikacionih usluga broj: 1-14446/25 od 17.12.2025. godine.

Banja Luka, 01.05.2026. godine.
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