Na osnovu ¢lana 55. u vezi sa élanom 82. Zakona o zatiti potrosaca ("Sl. glasnik RS", br. 88/2021, u daljem
tekstu: Zakon), a u vezi sa odredbama Zakona o trgovini i Zakona o privrednim drudtvima, direktor Privrednog
drustva “MS Group Technology d.o.0.”, ul. Karadjordjeva 98/9, Pancevo, MB: 21449989, PIB:
111254116 (u daljem tekstu: Prodavac/Trgovac), dana 12.09.2021. godine donosi slededi:

PRAVILNIK O USLOVIMA | NACINU RESAVANJA REKLAMACIJA POTROSAGA

Predmet

Clan 1.

Ovim pravilnikom ureduju se uslovi i nagin resavanja reklamacija potro$aca kod privrednog drustva MS Group
Technology d.o.o.(dalje: Prodavac/Trgovac), radi ostvarivanja prava potro§ata na saobraznost prodate i
isporucene robe ugovoru, prava po osnovu izjavljene garancije i garantnog lista, i zbog pogre$no obradunate
cene i drugih nedostataka, kao i druga pitanja od znaéaja za re$avanje reklamacija i zastitu potro$aca.

Znacenje izraza

Clan 2.
Pojedini izrazi upotrebljeni u ovom pravilniku imaju sledeéa znatenja:
- "potrosag" je fizicko lice koje koristi usluge Pruzaoca usluga u svrhe koje nisu namenjene njegovoj poslovnoj
ili drugoj komercijalnoj delatnosti;
- "usluga" je usluga koju PruZalac usluga pruza u okviru svoje poslovne delatnosti
- "ovlaséeno lice Pruzaoca usluga" je zaposleno ili drugo radno angazovano lice PruZaoca usluga zaduZeno
za odredeni objekat ili sve objekte u kojima Pruzalac delatnosti obavlja poslovnu delatnost i koji je opStim
aktom PruZaoca usluga ovlaséeno da prima reklamacije potrosaca.
Primena u skladu sa zakonima i drugim propisima

Clan 3.
Ovaj pravilnik primenjuje se u skladu sa odredbama Zakona o zastiti potrosaca, Zakona o obligacionim
odnosima i drugih zakona kojima se ureduje poslovanje Pruzaoca usluga i drugih propisa kojima se ureduje
reklamacija, zastita potro$aca, privredno poslovanje i pravni polozaj privrednin subjekata.
Obavestavanje potroSaéa o pravima u vezi sa reklamacijom

Clan 4.
PotroSa¢ moze da izjavi reklamaciju Pruzaocu usluge liéno u objektu PruZaoca usluga, telefonom:

013/2111751 ili preko elektronske poste Pruzaoca usluga. Adresu elektronske poste za reklamacije, koja
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glasi: reklamacije@msgroup.rs - Pruzalac usluga objavljuje na svojoj intemet stranici i &ini dostupnom
potrosacima na drugi nacin.

Pruzalac usluga obavestava potrogaga na valjan nagin o obimu i uslovima za izjavljivanje reklamcije, gde i
kome se podnosi reklamacija, kao i o ostalim podacima s tim u vezi, odredbama zakona koje se odnose na
reklamaciju i ovom pravilniku.

Pruzalac usluga u objektu u kome se pruZaju usluge ima vidno istaknuto obavestenje o naéinu i mestu
prijlema reklamacija i obezbeduie prisustvo lica oviagéenog za prijem reklamacija u toku radnog vremena.

Mesto i naéin izjavljivanja reklamacije i uslovi za reklamaciju
Clan 5.

Potrosat moZe da izjavi reklamaciju usmeno u objektu u kome se usluga pruza, odnosno drugom mestu koje
je odredeno za prijem reklamacija, telefonom, pisanim putem u papimom ili elektronskom obliku, odnosno
na trajnom nosacu zapisa.

Da bi ostvario pravo na reklamaciju potrosac je obavezan da kao dokaz dostavi na uvid ragun, odnosno
fiskalni racun, kopiju rauna, odnosno fiskalnog raduna, slip, administrativnu zabranu, odnosno izvod
poslovne banke u kojoj ima otvoren tekuéi ratun kao dokaz da je placanje izvréeno platnom karticom, &ekom
ili drugim finansijskim instrumentom gradana u korist Pruzaoca usluga ili drugi dokument koji je valjan dokaz
0 pruzanju usluge od strane Pruzaoca usluge, u papirnom ili elektronskom obliku, odnosno u obliku u kome
ga poseduije.

Potrosa¢ nema pravo na reklamaciju ako nema raéun, odnosno drugi dokaz o pruZanju usluga u skladu sa
stavom 2. ovog ¢lana, o éemu se Potrosaé bez odlaganja obavestava.

Evidencija o primljenim reklamacijama
Clan 6.

Pruzalac usluga vodi evidenciju primljenih reklamacija i éuva je 2 godine od dana podnosenja reklamacije
potroSaca.

PruZalac usluga potro$adu izdaje pisanu potvrdu u papirnom obliku ili elektronskim putem potvrduje prijem
reklamacije, odnosno saopstava broj pod kojim je zavedena njegova reklamacija u evidenciji primljenih
reklamacija.

Pisana potvrda iz stava 2. ovog ¢lana se popunjava u tri primerka, i to jedan primerak za objekat u kome se
usluga pruza, jedan primerak za potroaca i jedan primerak za Komisiju za reklamacije.

Evidencija o primljenim reklamacijama vodi se u elektronskom obliku i sadrZi ime i prezime podnosioca i
datum prijema reklamacije, podatke o usluzi, kratkom opisu i zahtevu iz reklamacije, datumu izdavanja
potvrde o prijemu reklamacije, odluku o reklamaciji (prihvatanje ili odbijanje reklamacije), datumu dostavljanja
te odluke, ugovorenom primerenom roku za re§avanje na koji se saglasio potro§ag, naginu i datumu
reSavanja reklamacije, informacije o produzavanju roka za resavanje reklamacije, datum dobijanja
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saglasnosti potrodaca za produzavanje roka i napomene. Prodavac moZe voditi evidenciju o primljenim
reklamacijama i u papirnom obliku.

Lice koje je kod PruZaoca usluga zaduZeno za upis podataka u evidenciju o primljenim reklamacijama upisuje
u ovu evidenciju i obraduje one podatke o lignosti podnosioca reklamacije koji su neophodni za ostvarenje
svrhe upisa u ovu evidenciju i reklamacije, i to ime i prezime i kontakt detalje podnosioca. Lice zaduzZeno za
upis podataka u ovu evidenciju prethodno, u skladu sa odredbama Zakona o zastiti podataka o liénosti,
obavestava podnosioca o obradi tih podataka i pribavlja punovazan pristanak za obradu ovih podataka u
svrhu reklamacije. Obavestenje o obradi podataka o lignosti i punovazan pristanak za obradu konstatuju se
U napomenama u evidenciji o primljenim reklamacijama.

Obrazac evidencije o primljenim reklamacijama je odstampan uz ovaj pravilnik i ¢ini njegov sastavni deo.
Odgovor na reklamaciju
Clan 7.

Pruzalac usluga duzan je da, bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema reklamacije,
pisanim putem u elektronskom ili papirnom obliku, odgovori potrodacu na izjavijenu reklamaciju.

Odgovor Pruzaoca usluga na reklamaciju potrosada sadrzi odluku da li prihvata ili odbija reklamaciju,
izjaSnjenje o zahtevu potrosaca i konkretan prediog i rok za reSavanije reklamacije. Rok ne moze da bude
duzi od 15 dana od dana podnosenja reklamacije.

Modeli odluka o prihvatanju i odbijanju reklamacije su odstampani uz ovaj pravilnik i éine njegov sastavni
deo.

Resavanje reklamacije od strane Komisije za resavanje reklamacije

Clan 8.
O reklamaciji reSava Komisija za reavanje reklamacija koju &ine tri &lana od kojih jedan €lan je predstavnik
evidentiranog udruZenja za zastitu potro$aca kod ministarstva nadleznog za poslove zastite potrosaca.
Komisija za re$avanje reklamacija ispituje reklamaciju, razmatra predmet reklamacije, utvrduje Cinjenice i

donosi odluku o reklamaciji.

Ako je to potrebno radi donosenja odiuke o reklamaciji, Komisija za reklamacije moze da pribavi nalaz i
misljenje struénog lica o pitanjima koja &ine predmet reklamacije.

Kada Komisija za reavanje reklamacija utvrdi da je reklamacija opravdana, prihvata reklamaciju, izjasnjava
se o zahtevu potro$aca i daje mu konkretan predlog i rok za reSavanje reklamacije.

Ako utvrdi da reklamacija nije opravdana, Komisija za re$avanje reklamacija odbija reklamaciju. Ako su
nedostaci u pruzanju usluge nastali krivicom Potrogaca, reklamacija nije opravdana.
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Ukoliko Komisija za re$avanje reklamacija odbije reklamaciju, duzna je da potro$a¢a obavesti o moguénosti
reSavanja spora vansudskim putem i o nadleznim telima za vansudsko reSavanje potroSackih sporova, koji
se nalaze na linku: https:/mtt.qov.rs/extfile/sr/33309/ha12.pdf

Prigovor protiv odluke o odbijanju reklamacije
Clan 9.

Protiv odluke o odbijanju reklamacije Potro&a¢ moze izjaviti prigovor, u roku od osam dana od dana prijema
odluke.

O prigovoru iz stava 1. ovog &lana odluke re$ava direktor Pruzaoca usluge, u roku od osam dana od dana
prijema prigovora.

PruZalac usluga obavestava potro$aca o odluci o prigovoru pisanim putem u elektronskom ili papirnom
obliku, bez odlaganja.

Prihvatanje reklamacije

Clan 10.
U slucaju prihvatanja reklamacije, a saglasno uslovima propisanim Zakonom, Komisija za re$avanje
reklamacija potro8aéu moze dati prediog za umanjenje cene usluge, sa povracajem dela novéanog iznosa
plaéenog za uslugu.
Postupanje u slu¢aju kada potro$aé odbije prediog resavanja reklamacije

Clan 11.
Kada potrosa¢ odbije predlog resavanja reklamacije Komisija za re$avanje reklamacija ée, u skladu sa
zakonom i drugim propisom, opstim aktima, dobrom poslovnom praksom i natelom savesnosti i postenja,
nastojati da sa potro$aéem pronade najbolji nagin reavanja reklamacije.
Ispunjenje zahteva i produZenje roka

Clan 12.

PruZalac usluga je duZan da postupi u skladu sa odlukom, predlogom i rokom za reSavanje reklamacije,
ukoliko je dobio prethodnu saglasnost potrogaéa.

Ako Pruzalac usluga iz objektivnih razloga nije u moguénosti da udovolji zahtevu potrogaéa u roku koji je
dogovoren, duZan je da o produzavanju roka za re$avanje reklamacije obavesti potrogaca i navede rok u
kome ¢e je resiti, kao i da dobije njegovu saglasnost, $to beleZi u evidenciji primljenih reklamacija.

Produzavanie roka za reSavanje reklamacija moguée je samo jednom. Rok za reSavanje reklamacije prestaje
kada Pruzalac usluge ne dobije saglasnost potro$aca i nastavlja se kada Pruzalac usluge dobije odgovor
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potrosaca. Potrosat je duZan u roku od tri dana od dana prijema odgovora Pruzaoca usluge da se izjasni na
isti. Ukoliko se ne izjasni, smatraée se kao da nije dao saglasnost,

Troskovi reklamacije

Clan 13.
Troskove koji nastanu po osnovu reklamacije snosi Pruzalac usluga.
Dostavljanje reSenih reklamacija nadleznoj sluzbi

Clan 14.

Resene reklamacije dostavljaju se sa odgovarajuéim razduzenjima i drugom pripadajuéom dokumentacijom
objektu u kome se pruza usluga i sluzbi zaduZenoj za radunovodstvo.

Objavljivanje i dostavljanje ovog pravilnika
Clan 15.
Ovaj pravilnik, kao i njegove izmene i dopune objavljuju se na intemet stranici Prodavca i dostavljaju u sve
prodajne objekte Prodavca.
Stupanje na snagu
Clan 16.

Ovaj pravilnik stupa na snagu 12.09.2021. godine.
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*Napomena: Sastavni deo ovog pravilnika je Obrazac evidencije o primljenim reklamacijama

Prilog: Obrazac evidencije o primljenim reklamacijama
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EVIDENCIJA O PRIMLJENIM REKLAMACIJAMA
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