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OBAVESTENJE
O NACINU | MESTU PRIJEMA REKLAMACIJE

Obavestavamo cenjene korisnike i potrosace da svoje reklamacije za uslugu/robu mogu (usmeno,
telefonom, pisanim putem, elektronskim putem ili na trajnom nosacu zapisa) dostaviti zaposlenima u
Sluzbu korisni¢ki centar i na prodajnom mestu gde je roba kupljena, uz dostavu ra¢una na uvid ili drugog
dokaza o kupovini (kopija racuna, slip i sl.)

Ovlascena lica za prijem reklamacija su zaposleni:
- Dragana Tirnanic,
- Irena Vasiljevic,

- Milorad Batalo,
- Aleksandar Tomi¢
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Na osnovu €¢lana 11. Odluke o organizovanju drustva ASTRA TELEKOM DOO Beograd, Zakona o zastiti potroSaca
("Sl. glasnik RS", br. 62/2014) i Zakona o elektronskim komunikacijama ("SI. glasnik RS", br. 44/2010, 60/2013 -
odluka US i62/2014), Generalni direktor drustva ASTRA TELEKOM DOO Beograd donosi:

PRAVILNIK O POSTUPKU | NACINU RESAVANJA PRIGOVORA KORISNIKA USLUGA

Clan 1.

Ovim pravilnikom ureduje se pravo na podnoSenje prigovora Korisnika usluga drustva ASTRA
TELEKOM DOO Beograd — (u daljem tekstu: ASTRA TELEKOM), a u skladu sa pozitivnim zakonskim normama.
Pruzalac usluga, drudtvo ASTRA TELEKOM, duzno je da Korisnicima u skladu sa ovim Pravilnikom svoje usluge
pruza kontinuirano i na nacin koji obezbeduje propisani kvalitet kao i da redovno svoje Korisnike obaveStava o
svim uslovima isporuke i koriséenja usluga.

Clan 2.

Korisnik usluga je svako pravno i fizi¢ko lice koje koristi usluge iz zvanicne Ponude sa cenovnikom
drustva ASTRA TELEKOM.

Korisnik usluga ima pravo da podnese prigovor sa obrazloZzenjem na kvalitet pruzene usluge, tehnicku
proveru instalirane terminalne opreme, iznos kojim je zaduZen za izvrSene usluge, nepravilan rad zaposlenih
PruZaoca usluge i neblagovremeno ili povrino otklanjanje tehnickih smetnji, najkasnije u roku od 30 dana od
dana pruzanja usluge ili dospeda racuna za uslugu.

Pod pismenim zahtevom podrazumeva se obavesStenje poslato putem trzista pisanih i Stampanih saopstenja,
elektronske poste ili li¢no predato nadleznoj sluzbi Pruzaoca usluge za prijem prigovora.

Clan 3.

Po prijemu prigovora u vezi svih elemenata Korisnickog odnosa, PruZaoc usluge je duzan da bez
odlaganja pristupi proveri navoda postujuci sledece postupke:

- da utvrdi tadan datum, vreme i mesto prikljuéenja Korisnika na kablovsko-distribucioni
sistem,

- da utvrdi tadan datum i vreme pocetka koriS¢enja usluge,

- da utvrdi da li se prigovor odnosi na pruzenu uslugu, da li usluga sadrzi u svojoj specifikaciji
navode iz prigovora,

- da u sluéaju prigovora na kvalitet pruzene usluge izda nalog za tehnicku proveru nivoa
kvaliteta signala na prikljuénom mestu i proveru instalirane terminalne opreme,

- da u sluéaju nepravilnog rada zaposlenog utvrdi tatan datum, vreme, mesto i izvrdi
identifikaciju istog,

- da usluéaju nepravilnog rada zaposlenog zatrazi pismenu izjavu od istog,

- da u sluéaju prigovora na iznos kojim je Korisnik zaduzZen za pruzene usluge proveri datum,
vreme i mesto pocetka korid¢enja usluge i izabranog paketa, proveri ukupno zaduZzenje od
pocetka kori§¢enja do datuma prigovora,

- da o utvrdenim ¢injenicama u roku od 8 dana po prijemu prigovora obavesti Korisnika o
svojoj odluci.

Pruzaoc usluge je du?an da bez odlaganja, a najkasnije u roku od 8 dana od dana prijema reklamacije
pisanim putem ili elektronski, odgovori potrosacu na izjavljenu reklamaciju.

Odgovor Pruzaoca usluge na reklamaciju potroaca mora da sadrzi odluku da li prihvata reklamaciju,
izjadnjenje o zahtevu potrosaca i konkretan predlog i rok za reSavanje reklamacije koji ne moze biti duzi od 15
dana, odnosno 30 dana za tehnicku robu i namestaj, od dana podnosenja reklamacije.



Astra Telekom d.o.o0. PIB:107597046

Milentija Popovica 9 MB: 20833378
AT ‘4g[pa Sava Centar ZR:160-373894-05

11000 Beograd, Srbija -
r Zs dodatne infar; ije
Jelekom 74381114422 009 e
E: office@astratelekom.com B e
www.astratelekom.com E - thisQRcod;

Nacin postupanja po primljenoj reklamaciji detaljnije je definisan u ,Pravilniku o zastiti potrosaca i
natinu i postupku reSavanja reklamacija“.

Strucno lice Pruzaoca usluge obavlja uvidaj i konstatuje Cinjenicno stanje o ¢emu sastavlja izvestaj i
dostavlja ovlaséenom licu Prufaoca usluge radi davanja odgovora na upuéen prigovor.

Clan 4.

Ukoliko Pruzaoc usluga utvrdi da obim, kvalitet ili cena isporucene usluge ne ispunjavaju uslove i
pokazuju neuskladenost sa vaZecim standardima, Korisnik ima pravo na popust u iznosu koji je srazmeran delu
redovnih mesecnih trodkova za period kada nije bio u moguénosti da koristi uslugu zbog potegkoéa ili smetnji
izazvanih od strane PruZaoca usluge. Utvrdeni popust ¢ée biti realizovan u narednom obracunskom mesecu, a
najkasnije mesec dana od prihvatanja prigovora.

Clan 5.

Sve troskove nastale usled otklanjanja nedostataka u okviru svojih obaveza i zakonskog garantnog
roka od 24 meseca snosi PruZaoc usluge sem u slu¢ajevima kada su nedostaci nastali usled hardversko-
softverske neispravnosti raunara, TV prijemnika ili druge terminalne opreme u vlasni§tvu Korisnika, za
probleme u funkcionisanju usluga nastalih kao posledica tehnickih smetnji od strane emitera programa ili kao
dejstvo vise sile.

Zahteve za otklanjanje nedostataka Pruzalac usluge smatrace neosnovanim i naplaéivace po
zvani¢nom cenovniku i to u sluéajevima:

- nestrune montaZe pasivnih ili aktivnih elemenata i opreme loSeg kvaliteta od strane
Korisnika,

- nestrune montaZze kablova od strane Korisnika gde su isti postavljeni ispod lajsni ili ugradeni
u zid ili druga mesta podlozna moguéim ostecenjima,

- fizitkog oStecenja kablova, pasivnih elemenata i ostale postavljene aktivne ili pasivne opreme
kod Korisnika prouzrokovanim nestruénim ili nedomacinskim rukovanjem,

- samostalnim premestanjem terminalne opreme.

Clan 6.

Korisnici usluga imaju pravo da im se usluge koje drustvo ASTRA TELEKOM nudi pruzaju pod istim
uslovima.

Ukoliko pojedine grupe Korisnika iz odredenih razloga imaju pravo koriS¢enja usluga pod povlaséenim
ili nepovlaséenim uslovima, PruZalac usluga je u obavezi da odobrene ili neodobrene uslove i nadine ostvarivanja
ili neostvarivanja tog prava jasno i vidljivo istakne na mestima koja su dostupna Korisnicima.

Clan 7.

Ovlasceno lice Pruzaoca usluge moze pozvati Korisnika radi li¢nog razjaSnjenja nastalog problema u
cilju prikupljanja dodatnih informacija i re$enja prigovora na obostrano zadovoljstvo.
U slucajevima da je do uzroka reklamacije do$lo kao posledica zloupotrebe od strane treéeg lica koje Pruzaoc
usluga ne moZe utvrditi, PruZaoc usluga je duZan da Korisnika uputi na nacin ostvarivanja svojih prava u

postupku pred redovnim sudovima, na €&iji ¢e zahtev dostaviti svu potrebnu dokumentaciju koju poseduje.

Clan 8.

Na osnovu ¢lana 92. stav 2. Zakona o zastiti potro$aca, formira se Komisija za reSavanje reklamacija,
korisnika-fizickih lica (U daljem tekstu: Komisija)
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Komisija ima 3 ¢lana, od kojih su 2 (dva) ¢lana predstavnici - zaposleni u drustvu ASTRA TELEKOM, a 1
(jedan) ¢lan je €lan UdruZenja ili Saveza za zaétitu potro3aca iz ¢lana 132. Zakona o zastiti potrosaca.
Mandat clanova Komisije je 2 godine, s tim $to isti mogu biti imenovani ponovo za ¢lanove Komisije.
Generalni direktor ASTRA TELEKOM imenuje i razreava ¢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) Razredenjem
3) Istekom mandata

Clan 9.

NadleZnosti komisije su:

1) Vr3enje nadzora nad re$avanjem reklamacija korisnika fizi¢kih lica od strane nadlezne slusbe
PruZaoca usluge;

2) Zauzimanje nacelnih stavova u pogledu reSavanja veceg broja reklamacija iste vrste (ukoliko
se povodom usluge koju pruZa drustvo ASTRA TELEKOM ulo?i vide od 10 reklamacija iste
vrste);

3) Daje nacelna uputstva za resavanje reklamacija korisnika - fizickih lica nadleznoj sluzbi
PruZaoca usluge

Clan 10.

Komisija donosi odluke veéinom glasova.

Komisija se sastaje najmanje jednom u 3 meseca, a po potrebi i vige 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.

Predsednik Komisije organizuje sastanke komisije na svoju inicijativu ili inicijativu drugih &lanova
komisije.

Clan 11.
Podnosenje pismenog zahteva prigovora ne odlaze placanje neospornog dela racuna.
Clan 12.

ASTRA TELEKOM zadrZava pravo da u skladu sa izmenjenim uslovima poslovanja i prema svojoj
poslovnoj politici, vr3i izmene i dopune ovog pravilnika, u skladu sa pozitivnim zakonskim propisima.

ASTRA TELEKOM je duzan da vodi evidenciju primljenih reklamacija u pisanoj ili elektronskoj formi i
da je ¢uva najmanje 2 godine od dana podno3enja reklamacije korisnika.

Na sve Sto nije regulisano ovim Pravilnikom za korisnike koji su fizicka lica primenjuje se Zakon za
zadtitu potroSaca kao i odredbe Zakona o elektronskim komunikacijama za korisnike koji su pravna i fizi¢ka lica.
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Clan 13.

Pravilnik stupa na snagu danom donosenja.
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