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BEOGRAD, Milutina Milankovi

Al

U skladu ¢lanom c¢lanom 55. Zakona o zastiti potrosaca (dalje: Zakon) i ¢lanom
51. tacka 7) Kodeksa poslovne etike, Privredno drustvo Al Srbija d.o.o0. Beograd,
Milutina Milankovic¢a 1z (u daljem tekstu: A1), donosi:

PRAVILNIK O NACINU, USLOVIMA I POSTUPKU RESAVANJA PRIGOVORA
POTROSACA

U daljem tekstu: Pravilnik

I OSNOVNE ODREDBE

Clan 1
Ovim Pravilnikom Al ureduje nacin, uslove i postupak reSavanja prigovora
(reklamacije) potrosaca zbog nedostataka na kupljenom proizvodu i/ili
nedostataka u pruzanju usluga, ovlascenja, obaveze i odgovornosti zaposlenih na
prodajnim mestima Al u pogledu ostvarivanja prava potrosaca na prigovor.

Primena ovog Pravilnika je obavezna u svim sopstvenim prodajnim mestima Al.

Ovaj Pravilnik primenjuje se na sve kupljene proizvode na prodajnim mestima Al
kao i na sve usluge iz komercijalne ponude Al.

Clan 2

U svim prodajnim mestima ,Al centrima® za primenu ovog Pravilnika neposredno
je odgovoran Rukovodilac prodajnog objekta.

U svim Al mobilnim prodajnim mestima koja su privremenog karaktera za primenu
ovog Pravilnika neposredno je odgovoran savetnik u prodaji.

Clan 3
Odgovorno lice A1, duzno je da potrosac¢ima omogudi uvid u ovaj Pravilnik.
Clan 4

PotroSac, u smislu ovog Pravilnika, jeste svaki gradanin - fizi¢ko lice koji na Al
prodajnom mestu kupuje Al proizvode i usluge za licne i porodi¢ne potrebe.
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Clan 5

Lica navedena u ¢lanu 2. ovog Pravilnika odgovorna su za: isticanje cene proizvoda
i usluga, izdavanje fiskalnog racuna, informisanje potroSaca o uslovima pod kojima
su Al proizvodi i usluge dostupni, informisanje potroSaca o uslovima potrebnim za
zakljucenje pretplatnickog ugovora, stavljanje na uvid materijala sa potrebnim
informacijama o karakteristikama proizvoda i usluga (leci, broSure, Opsti uslovi i
dr.), kao i za ostale obaveze utvrdene Zakonom, u cilju tacnog informisanja
potrosaca.

Clan 6

U postupku predaje i reSavanja prigovora/reklamacije potrosac ne placa nikakvu
naknadu.

Clan 7

Lica zaposlena u Al prodajnim mestima duzZna su da se prema potrosacima ophode
sa primerenim postovanjem i ljubaznoscu i da potrosacima, na njihov zahtev,
pravovremeno omoguce sve trazene informacije .

U svakom A1l prodajnom mestu potroSaci mogu da upiSu svoja zapazanja, predloge
i sugestije u pogledu postovanju prava potrosaca od strane lica zaposlenih na Al
prodajnim mestima i druga zapazanja o Al proizvodima i uslugama u Knjigu
utisaka koja se nalazi na vidnom mestu. U slucaju da potrosac nije zadovoljan
pruzenom uslugom, potrosa¢ ima pravo na isticanje prigovora/reklamacije, u
skladu odredbama ovog Pravilnika i vazec¢eg Zakona.

II PRAVA POTROSACA NA PRIGOVOR I PO OSNOVU PRIGOVORA
Clan 8

Prigovor (reklamacija) je izraz nezadovoljstva korisnika, uc¢injen prema Al, u vezi
sa njegovim proizvodom ili pruzenom uslugom.

Potrosac moze podneti prigovor - reklamaciju zbog:

e nesaobraznosti robe ugovoru,
ostvarivanja prava po osnovu ugovornih garancija, ukoliko takve
ugovorne garancije potrosac¢ima nudi i obezbeduje proizvodac

¢ nezadovoljstva u vezi sa ispostavljenim ratunom po osnovu ostvarene
potrosnje, u skladu sa relevatnim zakonima i drugim propisima

e uskracivanja drugih prava potrosaca utvrdenih Zakonom i drugim
propisima.

Al svim svojim potrosac¢ima, obezbeduje prava po osnovu saobraznosti robe
ugovoru, u skladu sa Zakonom. Ukoliko su proizvodi iz A1 ponude obezbedeni
dodatnim garancijama proizvodaca (ugovorne garancije, garantni list), pored
prava po osnovu saobraznosti robe ugovoru za dati proizvod, potrosacima ce biti
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dostupna i sva prava iz ugovorne garancije, u skladu sa Zakonom i odredbama
Garantnog lista/ugovornih garancija.

Clan 9
Prodavac je duzan da isporuci robu koja je saobrazna ugovoru.
Nesaobraznosti na robi postoji kad roba nema:

» potrebna svojstva za njenu redovnu upotrebu

» ne odgovara opisu koji je dao prodavac i ako nema svojstva robe koju je
prodavac potroSacu pokazao kao uzorak ili model

» potrebna svojstva za narocitu upotrebu za koju je potrosac nabavlja, a
koja je prodavcu bila poznata ili mu je morala biti poznata u vreme
zaklju€enja ugovora

» propisana svojstva;

» ako po kvalitetu i funkcionisanju ne odgovara onome Sto je uobicajeno kod
robe iste vrste i Sto potroSa¢ moze osnovano da ocekuje s obzirom na
prirodu robe i javna obecanja o posebnim svojstvima robe data od strane
prodavca, proizvodaca ili njihovih predstavnika, narocito ako je obecanje
ucinjeno putem oglasa ili na ambalazi robe. Kod kupovine robe po uzorku ili
modelu nedostatak postoji kad kupljeni proizvod nije saobrazan uzorku,
odnosno modelu, osim ako je uzorak, odnosno model zaposleni u Al
pokazao potrosacu samo radi obavestenja.

Clan 10

PotrosaC ima pravo prigovora/reklamacije na kupljeni proizvod tj. robu zbog
nesaobraznosti ugovoru, u roku od dve godine od dana kupovine.

Istekom roka iz stava 1. ovog €lana potrosac gubi pravo na podnos$enje prigovora
zbog nesaobraznosti.

Prodavac odgovara za nesaobraznost, koja je postojala u Casu prelaska rizika na
potrosaca, bez obzira na to da li je za tu nesaobraznost prodavac znao.

Prodavac odgovara za nesaobraznost koja se pojavi posle prelaska rizika na
potrosaca, ako poti¢e od uzroka koji je postojao pre prelaska rizika na potrosaca;

Prodavac odgovara za nesaobraznost ako je potrosa¢ mogao lako uoditi, ukoliko je
prodavac izjavio da je roba saobrazna ugovoru.

Prodavac ne odgovara za nesaobraznost ako je u casu zakljuCenja ugovora
potrosacu bilo poznato ili mu nije moglo ostati nepoznato da roba nije saobrazna
ugovoru.
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Clan 11

U sluc¢aju osnovanosti prigovora - reklamacije usled nesaobraznosti i njenog
prihvatanja od strane A1, potrosac u skladu sa Zakonom ima pravo izbora
izmedu:

» zamene kupljenog proizvoda sa nedostatkom za nov ispravan proizvod

» otklanjanja nedostatka na proizvodu, po prijemu prethodne saglasnosti
potrosaca

» vracanja iznosa placenog za proizvod sa nedostatkom u visini
maloprodajne cene na dan vracanja proizvoda

Clan 12
Potrosacu nece biti uvazena prigovor/reklamacija ako je:

» propustio rok za podnosenje utvrden u ¢lanu 10. ovog Pravilnika;

» nedostatak na kupljenom proizvodu nastao njegovom krivicom ili krivicom
¢lanova njegovog porodi¢nog domacinstva ili treceg lica

» ako se nije pridrzavao uputstava za upotrebu odredenih Garantnim listom
ili je propustio rok za podnosenje prigovora-reklamacije utvrden u
Garantnom listu, ukoliko je proizvod snabdeven ugovornim garancijama.

Clan 13

U slucaju prava potroSaca na vracanje cene iz ¢lana 11. tacka 3. ovog Pravilnika,
ukoliko je od kupovine proizvoda do vradanja snizena njegova cena, Al ce
potrosacu vrati iznos cene koji je on platio za kupljeni proizvod prema prilozenom
racunu.

Clan 14

Ako potrosac pretrpi Stetu prouzrokovanu upotrebom proizvoda sa nedostatkom,
moze od Al da zahteva naknadu Stete.

Sporazum o naknadi Stete Al je duzan da izvr$i u roku od osam dana od njegovog
zakljucenja.

Ukoliko A1l i potrosac ne zaklju¢e sporazum o naknadi Stete, potroSac ¢e navedeno
pravo ostvarivati pred nadleznim sudom.

Clan 15

Al i potroSac¢ se mogu sporazumeti da potrosac zadrzi proizvod sa nedostatkom
uz srazmerno sniZzenje njegove cene.
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Clan 16

PotroSac¢ moze da izjavi prigovor - reklamaciju po osnovu postojanja prava iz
garancije, ukoliko takvo pravo za potrosaca nudi A1l ili proizvodac, u skladu sa
Zakonom i odredbama Garantnog lista.

Garancija ne iskljucuje niti utice na prava potrosaca u vezi sa saobrazno$c¢u robe
ugovoru.

III OBAVEZE I ODGOVORNOST TRGOVCA
Clan 17

Preuzimanjem kupljenog proizvoda rizik slu¢ajne propasti ili ostecenja proizvoda
prelazi sa Al na potrosaca.

Clan 18

Al odgovara za materijalne nedostatke proizvoda, pri ¢emu je duzan da postupa
sa paznjom dobrog privrednika.

Al odgovara za materijalne nedostatke proizvoda koje je proizvod imao u
momentu prelaska rizika na potrosaca, bez obzira da li su mu nedostaci bili poznati.

Clan 19
Al odgovara i za one materijalne nedostatke koji se na kupljenom proizvodu
pojave posle prelaska rizika na potrosSaca ako su ti nedostaci posledica uzroka koji
je postojao pre prelaska rizika.

Clan 20

Trgovac ne odgovara za neznatne materijalne nedostatke na kupljenom
proizvodu.

Clan 21

Kad prodaje proizvode sa nedostatkom po snizenoj ceni Al je duzan da ih izdvoji
od drugih proizvoda i da upozori potroSace na postojece nedostatke.

Na proizvodima iz stava 1. ovog ¢lana Trgovac je duzan da istakne jasno i vidljivo
obavestenje o njihovim nedostacima i sniZenoj ceni i upozorenje da ne odgovara
za te nedostatke.

IV NAéIN I USLOVI REéAVANJA PRIGOVORA
Clan 22

Potrosac je duzan da podnese reklamaciju u Sto kracem roku od otkrivanja
nedostatka, a u slu¢aju ugovora o prodaji robe, Potro$a¢ je duzan da podnese
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reklamaciju u Sto krac¢em roku od otkrivanja nedostatka na kupljenoj robi , a
najkasnije u roku utvrdenom u ¢lanu 10. ovog Pravilnika.

Clan 23

Potros$ac je duzan da uz prigovor / reklamaciju dostavi fiskalni racun (isecak) o
kupljenom proizvodu ili njegovu kopiju, ili slip ili drugi dokaz o izvrsenoj kupovini.

U slucaju dostavljanja kopije fiskalnog racuna (isecka) o kupljenom proizvodu ili
slipa ili drugog dokaza o izvrSenoj kupovini, A1 ima pravo provere dostavljene
kopije racuna ili slipa ili drugog dokaza o izvrSenoj kupovini sa svojim primerkom
fiskalnog racuna i izvestajem koji sacCinjava u skladu sa Zakonom o fiskalnim
kasama.

Ukoliko je Potro$a¢ prodavcu dostavio kopije slipa ili drugog dokaza o izvrSenoj
kupovini, na zahtev prodavca, Potrosac je prodavcu duzan pokazati original slipa
ili drugog dokaza o izvrsenoj kupovini, ukoliko je u mogucnosti.

Clan 24

Izuzetno, ako potrosac nije u stanju da prilozi racun, slip ili drugi dokaz o izvrSenoj
kupovini o kupljenom proizvodu, A1 moze odluciti da prihvati prigovor/ reklamaciju
ukoliko ¢injenicu kupovine proizvoda u doticnom maloprodajnom objektu A1 moze
utvrditi na osnovu A1l primerka fiskalnog racuna i izvestaja koje sacinjava u skladu
sa Zakonom o fiskalnim kasama ili na drugi nacin.

Clan 25

Nacini izjavljivanja prigovora/ reklamacija potrosaca su:
¢ Direktno na svim prodajnim mestima Al Srbija d.o.o. Beograd;
e Elektronskim putem na internet stranici www.Al.rs u delu “kontaktirajte
nas”
e Preko korisni¢kog servisa na broj 060/1234;
e Putem ulazne poste na adresu Milutina Milankovi¢a 1Z, Novi Beograd

Clan 26

Pravo na prigovor / reklamaciju i prava po osnovu prigovora/ reklamacije potrosac
po mogucnosti ostvaruje Al prodajnom mestu u kom je kupio proizvod sa
nedostatkom ili na drugim mestima odredenim ovim Pravilnikom ili drugim
dokumentima.

V POSTUPAK RESAVANJA PRIGOVORA
Clan 27

Prigovor i reklamaciju sa prilozenim fiskalnim racunom ili drugim dokaznim
sredstvima kako je odredeno ¢lanom 23 Pravilnika, potrosac podnosi ovlas¢enom
licu za prijem reklamacija zaposlenom na Al prodajnom mesta.
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Uz prigovor/reklamaciju potrosac licu iz stava 1. ovog ¢lana predaje proizvod sa
nedostatkom.

Clan 28

Ukoliko na to pristane, potroSa¢ moZe podneti prigovor/ reklamaciju korisnickom
servisu Al koji se nalazi u registrovanom poslovnom sedistu ili na drugom mestu
na koje ga uputi odgovorno lice zaposleno na prodajnom mestu u kome je kupljen
proizvod sa nedostatkom.

Clan 29

Al je duzan da obezbedi prijem prigovora potrosaca u svojim prodajnim mestima
u toku redovnog radnog vremena prodajnog mesta.

Clan 30

Lice ovlaS¢eno za prijem reklamacija duzno je da primi prigovor / reklamaciju
potrosaca i da mu potvrdi prijem na njegovom primerku prigovora i da mu preda
posebnu potvrdu o prijemu.

Lice iz stava 1. ovog ¢lana duzno je da potroSacu preda potvrdu o prijemu
proizvoda sa nedostatkom.

U potvrdu iz stava 2. ovog Clana upisuju se podaci o prodajnom mestu, potrosacu
i reklamiranom proizvodu.

Jedan primerak potvrde ovlascéeno lice koje radi na Al prodajnom mestu zadrzava
u maloprodajnom objektu.

Clan 31

Primljeni prigovor/reklamaciju ovlas¢eno lice koje radi u Al prodajnom mestu
odmah zavodi u Knjigu reklamacija.

Clan 32
Po zavodenju prigovora/reklamacije u Knjigu reklamacija ovlasc¢eno lice sacinjava
reklamacioni list u koji upisuje razlog reklamiranja proizvoda sa blizim opisom
¢injeni¢nog stanja na osnovu uvida u proizvod i izjave potro$aca.

Clan 33

Ukoliko postoji mogucnost, ovlaséeno lice resice prigovor/reklamaciju u
maloprodajnom objektu istog dana kada je prigovor podnet.

Ako takva mogucnost ne postoji, ovlas¢eno lice je duzno da obavesti potrosaca da
¢e njegov prigovor resavati u roku od osam (8) dana od njegovog prijema.
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Clan 34

Odluka po prigovoru/ reklamaciji potrosaca donosi se u pismenoj formi i dostavlja
se potro$acu najkasnije u roku od osam (8) dana od prijema reklamacije.

Clan 35
Ukoliko Al odbije prigovor/reklamaciju potrosaca, duzan je da potroSaca obavesti
o mogucnosti reSavanja spora vansudskim putem i o nadleznim telima za
vansudsko resavanje potrosackih sporova.
VI OSTALE ODREDBE

Clan 36

Lica navedena u c¢lanu 2. ovog Pravilnika odgovorna su za njegovo sprovodenje.

U slu¢aju kr$enja odredaba ovog Pravilnika lica iz ¢lana 2. ovog Pravilnika podlezu
disciplinskoj i materijalnoj odgovornosti.

Clan 37

Izmene i dopune ovog Pravilnika vrse se po istom postupku koji vazi za njegovo
donosenje.

Clan 38

Ovaj Pravilnik stupa na snagu i pocinje da se primenjuje od 20.12.2021. godine.

U Beogradu 10.12.2021.

Za Al Srbija d.o.o0. Beograd

LI S
Dejan Turk,
Direktor

‘. 3 1i.‘ - b 7
Branka Pudrlja Durbaba, 22> "~
Glavni direktor za trziste
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