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Na osnovu €lana 55. a u vezi sa flanom 82. Zakona o zattiti potrosaca ("Sl. glasnik RS", br. 88/2021)
Generalni direktor drustva ASTRA TELEKOM DOO Beograd {u daljem tekstu ASTRA TELEKOM) donosi:

PRAVILNIK O ZASTITI POTROSACA | NACINU | POSTUPKU RESAVANJA

REKLAMACIA
Ovim pravilnikom ureduju se nacin i postupak relavanja reklamacija potroZata na nedostatke prodatog
proizvoda.
| OPSTE ODREDBE
Clan 1.

ASTRA TELEKOM prodaje robu na malo potro3atima na naéin da vodi rauna o pravu potrosata na
zastitu i da prodaju obezbedi pod jednakim uslovima na triiitu za sve potrosace.

Clan 2

ASTRA TELEKOM prilikom prodaje robe ne sme wvriiti diskriminaciju potroZaa na neki od naina
predvidenih odredbama Zakona o zastiti potrosaca.

Clan 3.

Potro3ac u smislu ovog Pravilnika koji ufiva pravo na zastitu i koji ima pravo na reklamaciju jeste svako
fizitko lice koje kupuje robu za liéne potrebe ili potrebe svog domacinstva, a pod uslovima i rokovima
propisanim odgovarajuéim Zakonam kao i ovim Pravilnikom.

{| PRAVA | OBAVEZE POTROSACA
Clan 4.

Potro3ad ima pravo da bude obavesten da usluge od opiteg ekonomskog interesa odredenog kvaliteta
moraju da budu pruZene po pristupa€noj ceni, posebnim ponudama i popustima, sa jasnom naznakom
uslova za njihovu realizaciju, kriterijumima za sticanje statusa ugroienog potroaca, posebnim
pogodnostima namenjenim ugreenim potro3adima i naéinima njihovih ostvarivanja;, iznosu tarife koja
obuhvata naknadu za priklju¢enje na mreZu, vrstama naknada za koriiéenje, uklju€ujuéi detalje o
standardnim popustima koji se primenjuju i posebnim i ciljnim tarifnim planovima, kao i rokovima za
priklju€enje na distributivnu mreiu, naé¢inu na koji se mogu dobiti podaci o vaZedim tarifama i cenama
odrZavanja, pravu i mogucnosti potrodafa da promeni prufaoca usluge od opsteg ekonomskog interesa
bez naknade, natinu ostvarivanja prava na naknadu, odnosno povradaj uplaéenog iznosa ake pruzena
usluga ne odgovara ugovorenom kvalitetu, postojanju moguénosti vansudskog resavanja potrosackih
sporova, uslovima i postupcima za promenu uslova iz ugovora i pravu na raskid ugovora pre isteka
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HI KOMISLIA
Clan 7.

Na osnovu €lana 82. stav 6. Zakona o zastiti potroZaéa, formira se Komisija za re$avanje reklamacija,
korisnika-fizi¢kih lica (U daljem tekstu: Komisija).

Komisija ima 4 ¢lana, od kojih su 3 {tri) &lana predstavnici - zaposteni u dru$tvu ASTRA TELEKOM, a 1
(jedan) Clan je ¢lan UdruZenja ili Saveza za zaititu potro$aca iz &lana 82. stav S Zakona o zadtiti
potrosada.

Mandat £lanova Komisije je 2 godine, s tim 3to isti mogu biti imenovani ponovo za &lanove Komisije.
Generalni direktor ASTRA TELEKOM imenuje i razre3ava &lanove Komisije. Generalni direktor ASTRA

TELEKOM ima pravo da razresi élanove Komisije u svakom trenutku i bez navodenja razloga i pravo da
imenuje nove £lanove Komisije.

Clanstvo u Komisiji prestaje:

1) Ostavkom
2) Razreienjem
3} Istekom mandata
Clan 8.
NadteZnosti komisije su:
1) Vrienje nadzora nad reSavanjem reklamacija korisnika fizickih lica od strane nadleZne sluzbe
PruZaoca usluge;
2) Zauzimanje nadelnih stavova u pogledu re3avanja veceg broja reklamacija iste vrste {ukoliko se
povedom usluge koju pruza drustvo ASTRA TELEKOM uloZi vise od 10 reklamacija iste vrste);
3) Daje nafelna uputstva za reSavanje reklamacija korisnika - fizickih lica nadleinoj sluZbi
Prufaoca usluge
Clan 9.

Komisija donosi odluke vecdinom glasova.
Komisija se sastaje najmanje jednom u 3 meseca, a po potrebi i vise puta.

Komisija ima predsednika komisije, koji rukovodi radom Komisije i koga biraju ¢lanovi komisije na
prvom sastanku koji komisija odrzi.

Predsednik komisije potpisuje odluke i druge akte komisije.
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ugovornog roka, dostupnosti, usiovima i vrstama naknada 2a odriavanje, ako ASTRA TELEKOM nudi i
uslugu adriavanja, kao i sva druga obavestenje u skladu sa lanom 86. Zakona o zastiti potrodata.

Clan s.
ASTRA TELEKOM je duian da rafune za pruZene usluge dostavlja bez kasnjenja i u rokovima koji
omogucavaju da potro$at prati ostvarenu potrodnju i zaduZenje za obraéunski period od najvie mesec

dana.

ASTRA TELEKOM je duZan da u rafunu za pruZene usluge navede elemente koji potrodacu omogudéavaju
da:

1) proverava i prati iznos svog zaduzenja;
2) ostvaruje uvid u tekucu potrosnju radi provere ukupne potroinje prema pruienom kvalitetu usluge.

ASTRA TELEKOM je duZan da potro3alu bez naknade na njegov zahtev dostavi detaljnu specifikaciju
racuna.

Ako je ugovor o pruianju usluga od opiteg ekonomskog interesa zakljuten na odredeni rok, datum
isteka roka mora biti naznaten na svakom racunu.

Kada potro3ac kasni sa placanjem, obratunate naknade za zakasnela pla¢anja moraju biti u skladu sa
troskovima i ASTRA TELEKOM ne sme obragunavati kamatnu stopu na zaostali dug suprotno prinudnim
propisima, a narocito zakonu kojim se ureduje visina stope zatezne kamate.

Usluge koje su besplatne za potro3aa treba da budu oznaZene na radunu, uz navodenje da su
besplatne.

Clan 6.

ASTRA TELEKOM je duZan da Potrodafa obavesti o promeni cena najkasnije 30 dana pre pocetka
primene promenjenih cena.

ASTRA TELEKOM je duZan da najkasnije 30 dana pre poetka primene promenjenih cena, odnosno
opstih uslova ugovora obavesti potrofaca o izmeni metodologije formiranja cena, odnosno opstih
uslova ugovora, a ako liéno obavestavanje potro$aca nije moguée, da obavesti potro3ace javno.

Potro3ac ima pravo da raskine ugovor o pruanju usluga od opiteg ekonomskog interesa ako nije
saglasan sa promenom cene, odnosno tarife, izmenom opstih uslova ugovora navedenim u

obavestenju trgovca, sa kvalitetom pruZenih usluga i ako usluga nije pruiena.

Potrosac je duZan da uplati iznos za usluge koje su mu pruiene do raskida ugovora.




PI1B: 107597046
Astra Telekom d.o.0. MB: 20833378
“49”0 Omladinskih brigada 21 ZR:160-373894-05
11070 Beograd, Srbija
%lekom T:+381 11 44 22 009 [E):2[s] Zodedome wtermacly
E: office@astratelekom.com ot s R Tvo—
www.astratelekom.com E - .:lih"::&?' -

ASTRA TELEKOM potro$atu izdaje pisanu potvrdu u papirnom obliku ili elektronskim putern potvrduje
prijem reklamacije, odnosno saopitava broj pod kojim je zavedena njegova reklamacija u evidenciji
primljenih reklamacija.

Pisana potvrda iz stava 2. ovog &lana se popunjava t tri primerka, i to jedan primerak za objekat u kome
se usluga prufa, jedan primerak za potrosaéa i jedan primerak za Komisiju za reklamacije.

Evidencija o primljenim reklamacijama vodi se u elektronskom obliku i sadr3i ime i prezime podnosioca
i datum prijema reklamacije, podatke o usluzi, kratkom opisu i zahtevu iz reklamacije, datumu
izdavanja patvrde o prijemu reklamacije, odluku o reklamaciji (prihvatanje ili odbijanje reklamacije),
datumu dostavljanja te odluke, ugovorenom primerenom roku za reavanje na koji se saglasio
potro3aé, nacinu i datumu refavanja reklamacije, informacije o produavanju roka za refavanje
reklamacije, datum dobijanja saglasnosti potrotaéa za produZavanje roka i napomene.

Lice koje je kod ASTRA TELEKOM zaduZeno za upis podataka u evidenciju o primljenim reklamacijama
upisuje u ovu evidenciju i obraduje one podatke o liénosti podnosioca reklamacije kaji su neophodni
za ostvarenje svrhe upisa u ovu evidenciju i reklamacije, i to ime i prezime i kontakt detalje podnosioca.
Lice zaduZeno za upis podataka u ovu evidenciju prethodno, u skladu sa odredbama Zakona o zaititi
podataka o li€nosti, obavestava podnosioca o obradi tih podataka i pribavlja punovazan pristanak za
obradu ovih podataka u svrhu reklamacije. Obavestenje o obradi podataka o li¢nosti i punovaZan
pristanak za obradu konstatuju se u napomenama u evidenciji o primljenim reklamacijama.

Clan 13.

ASTRA TELEKOM duZan je da, bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema
reklamacije, pisanim putem u elektronskom ili papirnom obliku, odgovori potrofadu na izjavljenu
reklamaciju,

Odgovor ASTRA TELEKOM na reklamaciju potrogada sadr#i odluku da li prihvata ili odbija reklamaciju,
izja3njenje o zahtevu potrodala i konkretan predlog i rok za redavanje reklamacije. Rok ne moze da
bude duZi od 15 dana od dana podnoienja reklamacije.

Clan 13.

O reklamaciji reSava Komisifa za reSavanje reklamacija koju &ine tri &lana od kojih jedan &lan je
predstavnik evidentiranog udruZenja za zatitu potro3ala kod ministarstva nadleinog za poslove
zastite potrosaéa.

Komisija za reSavanje reklamacija ispituje reklamaciju, razmatra predmet reklamacije, utvrduje
ginjenice i donosi odluku o reklamaciji.

Aka je to potrebno radi dono3enja odluke o reklamaciji, Komisija za reklamacije moze da pribavi nalaz
i miljenje struénog lica o pitanjima koja &ine predmet reklamacije.

Kada Komisija za reSavanje reklamacija utvrdi da je reklamacija opravdana, prihvata reklamaciju,
izjaSnjava se o zahtevu potro3aca i daje mu konkretan predlog i rok za resavanje reklamacije.
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Predsednik Komisije organizuje sastanke komisije na svoju inicijativu ili inicijativu drugih ¢lanova
komisije.
IV POSTUPAK REKLAMACIJE
Clan 10.

Potrosal moie da izjavi reklamaciju ASTRA TELEKOM ustuge licno u objektu ASTRA TELEXKOM,
telefanom ili preko elektronske poste ASTRA TELEKOM.

Adresu elektronske poste za reklamacije, koja glasi: reklamacije@astratelekom.com ASTRA TELEKOM
objavijuje na svojoj internet stranici i ¢ini dostupnom potrogadima na drugi nacin.

ASTRA TELEKOM obaveitava potrodaca na valjan nadin o obimu i uslovima za izjavljivanje reklamcije,
gde i kome se podnosi reklamacija, kac i o ostalim podacima s tim u vezi, odredbama zakona koje se
odnose na reklamaciju i ovom pravilniku.

ASTRA TELEKOM u objektu u kome se pruzaju usluge i na svojoj internet stranici ima vidnao istaknuto
obavedtenje o nadinu i mestu prijema reklamacija i obezbeduje prisustvo lica oviaiéenog za prijem
reklamacija u toku radnog vremena

Clan 11.

Da bi ostvario pravo na reklamaciju potrosac je obavezan da kao dokaz dostavi na uvid ra¢un, odnosno
fiskaini ralun, kopiju ratuna, odnosno fiskalnog ratuna, slip, administrativnu zabranu, odnosno izvod
poslovne banke u kojeoj ima otvoren tekuéi racun kao dokaz da je plaéanje izvrieno platnom karticom,
¢ekom ili drugim finansijskim instrumentom gradana u korist Prufaoca usluga ili drugi dokument koji
je valjan dokaz o pruZanju usluge od strane ASTRA TELEKOM, u papirnom ili elektronskom obliku,
adnosno u obliku u kome ga poseduje.

Potro3aé nema pravo na reklamaciju ako nema raéun, odnosno drugi dokaz o pruZanju usluga u skiadu
sa stavom 2. ovog €lana, o femu se Potro3ad bez odlaganja cbavestava

Clan 12.

ASTRA TELEKOM vodi evidenciju primljenih reklamacija 1 ¢uva je 2 godine od dana podnoienja
reklamacije potrosaca.

Ovladéena lica za prijem reklamacija su duina da vode evidenciju za svaku reklamaciju, po svim
elementima za svaki mesec.
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Ako utvrdi da rekiamacija nije opravdana, Komisija za re§avanje reklamacija odbija reklamaciju. Ako su
nedostaci u pruanju usluge nastali krivicom Potro3ada, reklamacija nije opravdana.

Ukoliko Komisija za resavanje reklamacija odbije reklamaciju, duina je da potrosaa obavesti o
moguénosti refavanja spora vansudskim putem i o nadleinim telima za vansudsko re3avanje

potrosackih sporova, koji se nalaze na linku:

https://vansudsko.must.gov.rsfadrbodies

Clan 15.

Protiv odluke o odbijanju reklamacije Potro$a¢ moie izjaviti prigovor, u roku od osam dana od dana
prijema odiuke.

O prigovoru iz stava 1. ovog ¢lana odluke reSava direktor ASTRA TELEKOM, u roku od osam dana od
dana prijema prigovora.

ASTRA TELEKOM obavestava potro3aéa o odluci o prigovoru pisanim putem u elektronskom ili
papirnam oblikuy, bez odlaganja.

Clan 16.

U sluéaju prihvatanja reklamacije, a saglasno uslovima propisanim Zakonom, Komisija za re3avanje
reklamacija potrosaéu moZe dati predlog za umanjenje cene usluge, sa povradajem dela novanog
iznosa placenog za uslugu.

€lan 17.

Kada potroiaé odbije predlog resavanja reklamacije Komisija za reavanje reklamacija Ce, u skladu sa
zakonom i drugim propisom, op$tim aktima, dobrom poslovnom praksom i nafelom savesnosti i
poitenja, nastojati da sa potrosatem pronade najbolji naéin redavanja reklamacije.

Clan 18.

ASTRA TELEKOM je dufan da postupi u skladu sa odlukom, predlogom i rokom za reSavanje
reklamacije, ukoliko je dobio prethodnu saglasnost potro3aca.

Ako ASTRA TELEKOM iz objektivnih razloga nije u moguénosti da udovolji zahtevu potro3aca u roku koji
je dogovoren, duzan je da o produZavanju roka za redavanje reklamacije aobavesti potro3aca i navede
rok u kome ée je rediti, kao i da dobije njegovu saglasnost, $to beleii u evidenciji primljenih reklamacija.

| Produzavanje roka za redavanje reklamacija moguée je samo jednom. Rok za redavanje reklamacije
prestaje kada ASTRA TELEKOM ne dobije saglasnost potrodaca i nastavlja se kada ASTRA TELEKOM
dobije odgovor potro3afa. Potrodaé je duZan u roku od tri dana od dana prijema odgovora Pruzaoca
usiuge da se izjasni na isti. Ukoliko se ne izjasni, smatrace se kao da nije dao saglasnost.
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Clan 19.

Troskove koji nastanu po osnovu reklamacije snosi ASTRA TELEKOM.

V OVLASCENjA | ODGOVORNOSTI
Clan 20.
Ukoliko dode do spora preko nadleinog suda ili spor bude pokrenut na osnovu prijave nadleznog

inspektora zbog nepravilnog i neblagovremenog postupka prema kupcu, odgovorna lica u smislu ovog
Pravilnika su Ovlas¢ena lica za prijem reklamacija i ASTRA TELEKOM-a.

VIl PRELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE
Clan 21.

Ovaj pravilnik, kao i njegove izmene i dopune, objavljuju se na internet stranici ASTRA TELEKOM i
dostavljaju objektima u kojima ASTRA TELEKOM obavlja delatnost.

Generalni direktor
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