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1. Svrha

Ovim postupkom ureduje se nacin zaprimanja, evidentiranja, obrade i rjeSavanja
reklamacija korisnika usluga obrta LOMA, s ciljem osiguravanja kvalitetne i u€inkovite
komunikacije te zastite prava korisnika.

2. Podrucje primjene

Ovaj postupak primjenjuje se na sve usluge koje pruza LOMA, uklju€ujuci organizaciju
dogadaja, koordinaciju usluga, turisticke aranZmane i ostale usluge iz djelatnosti obrta.

3. Nac¢in podnosenja reklamacije
Korisnik moze reklamaciju podnijeti:

o elektronickom postom na: marko@loma.hr
e postom na adresu sjedista obrta
e 0sobnom predajom u sjediStu obrta.

Reklamacija treba sadrzavati:

e ime i prezime podnositelja,

o kontakt podatke,

e opis reklamacije,

e datum dogadaja ili pruzene usluge,

e po mogucnosti dokaz ili dokumentaciju (fotografije, racun, ugovor i sl.).
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4. Zaprimanje reklamacije
Svaka zaprimljena reklamacija evidentira se u Evidenciji reklamacija.

Po potrebi korisniku ¢e biti zatraZzene dodatne informacije radi potpunog utvrdivanja
okolnosti.

5. Obrada reklamacije

LOMA ¢e razmotriti sve Cinjenice i okolnosti vezane uz reklamaciju te, prema potrebi,
zatraziti oCitovanje poslovnih partnera koji su sudjelovali u pruzanju usluge.

Reklamacije se rjeSavaju nepristrano, u dobroj vjeri i u najkratem moguéem roku.

6. Rok za odgovor

Na pisanu reklamaciju korisniku e biti dostavljen pisani odgovor najkasnije u roku
od 15 dana od dana zaprimanja reklamacije, sukladno vazeéim propisima Republike
Hrvatske.

Ako zbog slozenosti slu€aja nije moguce donijeti kona¢nu odluku u navedenom roku,
korisnik Ce biti obavijeSten o tijeku postupka i oCekivanom roku zavrSetka.

7. Nacin rjeSavanja reklamacije
Ovisno o okolnostima pojedinog slu€aja, reklamacija moze biti rijeSena:

» prihvacanjem reklamacije,

o djelomicnim prihvacanjem reklamacije,

o odbijanjem reklamacije uz obrazlozenje,

e dogovorom izmedu korisnika i LOMA obrta,

e drugim odgovaraju¢im na¢inom u skladu s ugovorom i vazec¢im propisima.

8. Suradnja s poslovnim partnerima
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Ako se reklamacija odnosi na uslugu koju je pruzio poslovni partner (npr. smjestaj,
prijevoz, catering, fotografiranje, glazba i sl.), LOMA ¢e posredovati u komunikaciji te
zatraziti oCitovanje partnera radi utvrdivanja svih relevantnih ¢injenica.

9. Evidencija reklamacija
LOMA vodi internu Evidenciju reklamacija koja sadrzi najmanje:

e redni broj,

e datum zaprimanja,

e ime korisnika,

o predmet reklamacije,

e datum odgovora,

e nacin rjeSavanja,

e datum zaklju€enja postupka.

Podaci se obraduju u skladu s Politikom privatnosti i vaze¢im propisima o zastiti
osobnih podataka.

10. ZavrSne odredbe

LOMA zadrzava pravo izmjene ovog postupka radi uskladivanja sa zakonskim
propisima ili promjenama u poslovanju.

Ovaj postupak stupa na snagu danom donosenja.
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