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Na osnovu Zakona o zastiti potrosaca (Sluzbeni glasnik RS br. 62/14) i Zakona o
elektronskim komunikacijama (Sluzbeni glasnik RS br.45/10, br. 44/2010, 60/2013 -
odluka US i 62/2014), Direktor privrednog drustva Telenor d.o.o0. Beograd donosi

. PRAVILNIK
O RESAVANJU PRIGOVORA/REKLAMACIJA KORISNIKA NA USLUGE Telenor
Beograd

I OSNOVNE ODREDBE
Clan 1.

Ovim Pravilnikom ureduju se uslovi, nacin i postupak podnoSenja i reSavanja prigovora/
reklamacije (u daljem tekstu: reklamacija) korisnika usluga javhe mobilne elektronske
komunikacione mreze Privrednog drustva Telenor d.o.0. Beograd, sa sediStem u ulici
Omladinskih brigada 90, Novi Beograd (U daljem tekstu: Telenor).

Clan 2.

Korisnik je fizicko ili pravno lice koje koristi ili zahteva javno dostupnu elektronsku
komunikacionu uslugu.

II PRAVA KORISNIKA NA REKLAMACIJU
Clan 3.

Korisnik usluga ima pravo na podnosenje reklamacije na izvrSene usluge Telenora u

skladu sa Zakonom o elektronskim komunikacijama, Zakonom o zastiti potrosaca i ovim

Pravilnikom.

Korisnik usluga ima pravo na reklamaciju na izvrSenu uslugu u roku od 30 (trideset) dana
od dana dospeca raéuna za uslugu, ako se reklamacija odnosi na iznos racuna, odnosno u
roku od 30 (trideset) dana od dana pruzanja usluge, ako se reklamacija odnosi na
kvalitet usluge.

Korisnik usluga je duzan da plati nesporan deo iznosa racuna, a ako osporava ceo racun,
duzan je da plati proseCno mese¢no zaduzenje za poslednja tri meseca koji su prethodili
periodu na koji se reklamacija odnosi.

Istekom roka iz stava 2 ovog C¢lana, Korisnik usluga gubi pravo na podnoSenje
reklamacije.

III NACIN PODNOéENJA REKLAMACIJE
Clan 4.

Korisnik usluga, fizicko lice, mozZe podneti reklamaciju na pruzenu uslugu ili kupljeni
uredaj usmenim putem na bilo kom prodajnom mestu Telenora na mestu koje je
posebno oznaceno za prijem reklamacija ili telefonom, elektronskim ili pisanim putem uz
obaveznu oznaku broja ugovora i/ili korisniCkog broja na koji se reklamacija odnosi
odnosno uz predaju uredaja koji se reklamira i predaju kopije pretplatnickog
ugovora/aneksa pretplatnickog ugovora ili drugog dokaza o kupovini uredaja. Ukoliko je
podnosilac reklamacije pravno lice, ista se moze uputiti iskljucivo pisanim ili
elektronskim putem.

Reklamacija fizickog lica ¢e se smatrati validnom ukoliko je ista podneta licno od strane
korisnika sa kojim je zakljucen pretplatnicki ugovor, advokata koga je ovlastio korisnik,

Tekuéi ra¢un: PIB: 104318304
265-1040310000497-22 Mati¢ni broj:20147229
Raiffeisen Banka a.d. Beograd Registarski broj:114660



Company Internal

fk telenor

odnosno treceg lica koje je korisnik specijalnim punomodéjem overenim od strane javnog
beleznika ovlastio na podnosenje reklamacije.
U slucaju da reklamaciju izjavijuje pravno lice, ista ¢e se smatrati validnom, ukoliko je
potpisana od strane ovlascenog zastupnika pravnog lica. Reklamacija pravnog lica moze
se, uz odgovarajuce ovlaséenje i pod uslovima iz prethodnog stava, uputiti i od strane
treceg lica koje je za to ovlastio zastupnik pravnog lica.
Reklamacija neregistrovanog prepaid korisnika treba da sadrzi ime i prezime, adresu
prebivaliSta/boravista korisnika na koju e biti poslat odgovor na reklamaciju.
Pisanim putem, reklamacija se podnosi:
- elektronskim putem, popunjavanjem forme:
https://www.telenor.rs/sr/privatni/podrska/reklamacije/
- u prodajnim objektima Telenor d.o.o0.;
- posStom na adresu Telenora za Sluzbu za reklamacije, Beograd,
Omladinskih brigada 90;

Usmenim putem za korisnike fizi¢ka lica reklamacija se podnosi:

- Pozivom kontakt centra na broj 063/9000

- u prodajnim objektima Telenor d.o.o.
Na osnovu izjavljene reklamacije, korisniku ¢e u elektronskoj ili pisanoj formi, biti izdata
potvrda odnosno delovodni broj pod kojim je reklamacija zavedena u evidenciji
primljenih reklamacija Telenora.
Svi Prodavci na prodajnim mestima Telenora su ovlasceni da prime reklamaciju
korisnika.

IV POSTUPAK REéAVANJA REKLAMACIJE
Clan 5.

O ishodu izjavljene reklamacije, Korisnika obaveStava Sluzba Korisni¢kog servisa
Telenora.

Ukoliko se reklamacija odnosi na nesaobraznost ili neispravnost mobilnog telefona,
modema ili drugog uredaja za bezi¢ni prenos podataka u garantnom roku, ovlas¢eno lice
ili ovlaSceni servis od strane proizvodaca duZan je da saobraznost ili ispravnost potvrdi,
otkloni ili odobri zamenu uredaja novim. U tom smislu, Telenor ¢e na osnovu izvestaja
ovlascenog lica ili ovlas¢enog servisa odgovoriti na reklamaciju.

Clan 6.

Rok za donoSenje odluke po podnetoj pisanoj reklamaciji iz élana 3. ovog Pravilnika, je 8
(osam) danaza korisnike koji su fizicka lica, odnosno 15 (petnaest) dana od dana prijema
Reklamacije za korisnike koji su pravna lica.

Kao prvi dan roka iz prethodnog stava (roka odredenog na dane) smatra se prvi dan posle
dana prijema validne reklamacije od strane Telenora.

Ako poslednji dan roka iz prvog stava ovog Clana pada na drzavni praznik, dane vikenda,
ili u neki drugi neradan dan, rok za odgovor po reklamaciji istice protekom prvog
narednog radnog dana.

Clan 7.

U slucaju da je Korisnik usluga podneo reklamaciju za ¢ije reSavanje i obrazlozenje
odgovora je potrebno pribaviti izvestaje i/ili informacije od treéih lica izvan Telenora,
Telenor moze o navedenoj okolnosti bez odlaganja obavestiti Korisnika usluga, pri ¢emu
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¢e o samom ishodu podnete reklamacije Korisnika usluga obavestiti po pribavljanju
neophodnih izvestaja i/ili informacija.

Clan 8.
O ishodu izjavljene reklamacije, Telenor ¢e Korisnika obavestiti u pisanoj ili elektronskoj
formi, putem SMS poruke, na imejl adresu ili adresu evidentiranu u bazi podataka
Telenora.

Izuzetak od prethodnog stava predstavlja odgovor na reklamaciju deaktiviranog i/ili
neregistrovanog Korisnika usluga, koji se dostavlja na adresu oznacenu u reklamaciji.
Ukoliko neregistrovani korisnik uz reklamaciju ne navede adresu prebivalista na koju
moze biti dostavljen odgovor na reklamaciju, isti ¢e biti obavesten u zakonskom roku
putem SMS da dodje u najblizi maloprodajni objekat Telenora i preuzme odgovor na
reklamaciju.

Clan 9.

Ukoliko je reklamacija Korisnika usluga osnovana, Korisnik usluga ima pravo na
otklanjanje konstatovanog nedostatka. Telenor ¢e u roku od 15 dana od dana izjavljivanja
reklamacije ukoliko se radi o izjavljenoj reklamaciji na pruzenu uslugu, odnosno 30 dana
ukoliko se reklamacija odnosi na kupljenu tehni¢ku robu, otkloniti uzrok reklamacije,
ukoliko je reklamacija osnovana.

Ukoliko nije moguce otkloniti konstatovani nedostatak u smislu prethodnog stava,
Korisnik usluga ima pravo na vracanje placenog iznosa ili smanjenje cene-racuna
srazmerno nedostatku izvrSene usluge, odnosno kupljene tehnicke robe.

Korisnik usluga moze da ostvari prava iz ovog ¢lana pod uslovom da nedostatak nije
nastac njegovom krivicom ili da odgovornost za nedostatak nije iskljucena
Pretplatnickim ugovorom ili Opstim uslovima pruzanja i koris¢enja usluga u javnoj
mobilnoj komunikacionoj mrezi Telenora koji su sastavni deo Pretplatni¢kog ugovora.

V KOMISIJA ZA RESAVANJIE REKLAMACIJA
Clan 10.

Na osnovu Zakona o zastiti potrosaca, formira se Komisija za reSavanje reklamacija,
korisnika-fizickih lica (U daljem tekstu: Komisija).

Komisija ima 3 ¢lana, od kojih su 2 ¢lana predstavnici-zaposleni Telenora, a 1 ¢lan je
¢lan udruzenja ili saveza za zastitu potroSaca.

Clan 11

Nadleznosti komisije su:
- vr3enje nadzora nad reSavanjem reklamacija korisnika fizickih lica od strane

Korisnickog servisa Telenora;

- daje nalelna uputstva za reSavanje reklamacija korisnika-fizickih lica Sluzbi
Korisnickog servisa Telenora.
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VI ZAVRSNE ODREDBE
Clan 13.

Telenor ¢e sa ovim Pravilnikom uskladiti interne procedure rada Sluzbe korisni¢kog
servisa, Sluzbe za naprednu podrsku servisima i ovlaséenih lica Telenor d.o.o.

Clan 14.

Telenor zadrzava pravo da, u skladu sa izmenjenim uslovima poslovanja, i prema svojoj
poslovnoj politici, vrSi izmene i dopune ovog Pravilnika, u skladu sa pozitivnim
zakonskim propisima.

Telenor je duzan da vodi evidenciju primljenih reklamacija u pisanoj ili elektronskoj
formi i da je ¢uva najmanje 2 godine od dana podnosenja Reklamacije korisnika.

Clan 15.

Pravilnik stupa na snagu danom donoSenja.

Danom stupanja na snagu ovog Pravilnika, stavlja se van snage Pravilnik o reSavanju
reklamacija potroSaca na usluge Telenor d.o.o br. 286/214/12 od 01.08.2012.godine.

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

Za sprovodenje Pravilnika nadlezni su Sluzba za naprednu podrsku korisnicima.

TELENOR d.o.0.

Tl )

Direktor Mar_ian' Mike Michel
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