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PRAVILNIK O USLOVIMA | NACINU RESAVANJA REKLAMACIJA POTROSACA

Na osnovu odredbi Zakona o zastiti potrosaca ("SI. glasnik RS", br. 62/2014, 6/2016 - dr. zakon i
44/2018 - dr. zakon) kao i odredbi Zakona o trgovini ("SI. glasnik RS", br. 52/2019), direktor preduzeca
SAFETY SHOP d.o.0. Cara Duana br.214, Zemun, dana 03.01.2020. godine donosi:

I. OSNOVNE ODREDBE

Predmet
Clan 1.

Ovim pravilnikom ureduju se uslovi i nadin re$avanja reklamacija potroSaca kod privrednog drustva
"Safety shop" d.0.0 iz Zemuna (dalje: Prodavac); radi ostvarivanja prava potro$aca na saobraznost
prodate i isporu¢ene robe prema ugovoru, zbog pogredno obracunate cene i drugih nedostataka, kao
i druga pitanja od znacaja za re$avanje reklamacija i zaStitu potro3aca.

Znacenje izraza
Clan 2.

Pojedini izrazi upotrebljeni u ovom pravilniku imaju sledeca znacenja:

v

- "potrosac" jev fiziko lice koje pribavlja robu koju prodaje Prodavac, u svrhe koje nisu hamenjene
potrogagevoj poslovnoj ili drugoj komercijalnoj delatnosti, odnosno radi zadovolijavanja licnih potreba
ili potreba domadinstva;

- "roba" je telesna pokretna stvar koja je namenjena za prodaju potro3acima, koju Prodavac stavija u
promet u okviru svoje poslovne delatnosti, osim stvari koja je prodata u postupku izvrenja ili na drugi
nacin po sili zakona;

- "ovladéeno lice Prodavca" je lice koje je imenovao prodavac za reSavanje problema reklamacija kroz
sektore prodaje i magacinskog poslovanja, u skladu sa obimom broja zapremljenih reklamacija;

Primena u skladu sa zakonima i drugim propisima
Clan 3.

Ovaj pravilnik primenjuje se u skladu sa odredbama Zakona o zastiti potroSaca, Zakona o trgovini,
Zakona o obligacionim odnosima, Zakona o fiskalnim kasama i drugih vaZecih zakona i drugih propisa
kojima se ureduje reklamacija, zastita potro3aca, trgovina i evidentiranje prometa.



Il. POSEBNA PRAVA | OBAVEZE POTROSACA | PRODAVCA

Pakovanje i prepakivanje robe
Clan 4.

Pakovanje i prepakivanje robe ¢ini se na nafin kojim se obezbeduje oluvanje saobraznosti,
bezbednosti i kvaliteta robe.

Potro$acu se roba ima propisno upakovati.

I1zloZbeni primerak i roba sa nedostatkom
Clan 5.

Ako je proizvod u prodaiji, a sluZi kao izloZbeni primerak, na takvoj robi mora da stoji naznaka "uzorak"
ili "nije za prodaju". Ako se prodaje roba sa nedostatkom, ta roba mora fizicki biti odvojena od ostale
robe sa vidljivim nazivom "roba sa nedostatkom".

Deklaracija i uputstvo za upotrebu i odrzavanje proizvoda
Clan 6.

U skladu sa dobrom poslovnom praksom i principom ostvarivanja najboljeg interesa potrosaca,
Prodavac prilikom prodaje robe preporucuje potrosacu da se pridrZava deklaracije, odnosno uputstva
za upotrebu i odrZavanje proizvoda, kako bi se mogla iskazati svojstva koja roba ima za redovnu ili
naro€itu upotrebu, u skladu sa deklaracijom, odnosno uputstvom za upotrebu i odrZavanje proizvoda.

Obavestavanje potrosaca o pravima u vezi sa reklamacijom
Clan 7.

Potro%a¢ ima pravo da se li€no u prodajnom objektu ili upitom preko elektronske poste
( office@safetyshop.rs ) Prodavca informise o svojim pravima u vezi sa reklamacijom.

Prodavac obavestava potro$aca na valjan nacin o obimu, uslovima, roku i naginu reklamacije robe, 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.

1I. 1IZJAVLIIVANJE REKLAMACUE | EVIDENCIA O PRIMLIENIM REKLAMACLUJAMA

Roba za koju se moze izjaviti reklamacija
Clan 8.

Roba kupljena na akcijama, sniZenjima i rasprodajama podleZe reklamaciji.



Reklamaciji zbog nedostataka ne podleze roba koja se prodaje sa oznakom "roba sa nedostatkom”.

Mesto i na€in izjavljivanja reklamacije i uslovi za reklamaciju
Clan 9.

Potro3a¢ moze da izjavi reklamaciju usmeno na prodajnom mestu gde je zapocet proces reklamacije,
odnosno drugom mestu koje je odredeno za prijem reklamacija, telefonom, pisanim putem,
elektronskim putem (office@safetyshop.rs), odnosno na trajnom nosadu zapisa, uz dostavu ra¢una
na uvid ili drugog dokaza o kupovini. Ukoliko Potrosac izjavljuje reklamaciju na bilo koji od navedenih
nacina, u svakom slucaju obavezan je da se identifikuje dostavljanjem svojih li¢nih podataka (ime i
prezime, mesto prebivalista/boravista, broj liéne karte).

Uz reklamaciju, potrosac predocava, odnosno predaje robu koja je predmet reklamacije.

Da bi ostvario pravo na reklamaciju potro3ac je obavezan da kao dokaz o kupovini dostavi na uvid
raun ili fiskalni racun, kopiju rauna ili fiskalnog racuna, raun otpremnicu, otpremnicu,
administrativnu zabranu, odnosno izvod iz poslovne banke u kojoj ima otvoren tekuéi ra¢un kao dokaz
da je placanje izvrSeno platnom karticom u korist Prodavca, a sve u cilju jasne identifikacije vremena,
lokacije i predmeta kupovine.

Potro3a¢ nema pravo na reklamaciju ako se utvrdi da su nedostaci nastali njegovom krivicom ili ako
nema racun ili drugi dokaz o kupovini u skladu sa stavom 2. ovog ¢lana.

Evidencija o primljenim reklamacijama
Clan 10.

Prodavac vodi evidenciju primljenih reklamacija i ¢uva je dve godine, u skladu sa Zakonom od dana
podnosenja reklamacija potrosaca.

Prodavac potro3acu izdaje pisanu potvrdu (kopiju zahteva za reSavanje reklamacije) ili elektronskim
putem potvrduje prijem reklamacije slanjem skeniranog primerka zahteva za reSavanje reklamacije i
saopStava broj pod kojim je zavedena njegova reklamacija u evidenciji primljenih reklamacija.

Evidencija o primljenim reklamacijama vodi se u obliku ukori¢ene knjige (registratora) i sadrZi podatke
o podnosiocu i datumu prijema reklamacije, podatke o robi, kratkom opisu nesaobraznosti i zahtevu
iz reklamacije, kao i druge bitne podatke u vezi reklamacije.

Lice koje je kod Prodavca zaduZeno za upis podataka u evidenciju o primljenim reklamacijama upisuje
u ovu evidenciju i obraduje one podatke o li¢nosti podnosioca reklamacije koji su neophodni za
ostvarenje svrhe upisa u ovu evidenciju i reklamacije, i to ime i prezime i kontaki detalje podnosioca.
Lice zaduZeno za upis podataka u ovu evidenciju prethodno, u skladu sa odredbama Zakona o zastiti
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.



IV. RESAVANJE REKLAMACLIA

Odgovor na reklamaciju
Clan 11.

Prodavac bez odlaganja, a najkasnije u roku od 8 dana od dana prijema reklamacije, pisanim putem na
reklamacionom listu, predaje li¢no Potrosacu, $alje odgovor putem poSte ili na drugi adekvatan nacin
odgovara potro$acu na izjavljenu reklamaciju, a potro3ac je duZan da se izjasni, prilikom podno3enja
reklamacije, na koji nacin Zeli da mu bude dostavljen odgovor na reklamaciju.

Odgovor Prodavca na reklamaciju potrosaca sadrzi odluku da i prihvata reklamaciju, izjaSnjenje o
zahtevu potro$aca i konkretan predlog i rok za reSavanje reklamacije. Rok ne moZe da bude duZi od 15
dana, od dana podno3enja reklamacije.

Resavanje reklamacije od strane ovlaséenog lica Prodavca
Clan 12.
Zahtev za reklamaciju reSava ovlaséeno lice Prodavca i donosi Odluku o reSavanju reklamacije.

Ovlasceno lice Prodavca ispituje reklamaciju, pregleda robu koja je predmet reklamacije i daje odgovor
na reklamaciju.

Kada ovla&éeno lice Prodavca utvrdi da je reklamacija izjavljena u roku i da je opravdana, prihvata
reklamaciju, i postupa po zahtevu potrosaca izjavljenom u reklamcionom listu.

Kada resavanje reklamacije nije bilo moguce odmah, ovlas¢eno lice Prodavca obaveStava potrosaca
dostavljanjem pisanog odgovora na reklamaciju (ili putem elektronske poste) ukoliko je Potro3ac jasno
naveo svoje li¢ne podatke i podatke svoje elektronske poste.

Prodavac ne snosi odgovornost u slu¢aju kada je Potro$a¢ dostavio neispravnu e-mail adresu.

Prihvatanje reklamacije od strane Prodavca

€lan 13.

U slucaju prihvatanja reklamacije, a saglasno uslovima propisanim Zakonom o zastiti potroSaca,
ovlagéeno lice Prodavca, postupa po zahtevu Kupca istaknutog u Reklamacionom listu, na jedan od
dole navedenih nadina:

- otklanjanje nedostatka robe, ukoliko je to moguce;

- zamenu robe sa nedostatkom za novu robu, odnosno robu odgovaraju¢e marke (modela, tipa) ili
sliénu robu;

- povrat novca.



ReSavanje reklamacije od strane Instituta nadleZnih za ispitivanja

Clan 14.

Ako ovladéeno lice Prodavca ne moze da utvrdi opravdanost reklamacije i postupi po njoj, kao i u
situacijama kada Potro$ac nije zadovoljan odgovorom i nainom reSavanja reklamacije od strane
ovlaséenog lica, ostavlja mu se dodatno pravo. Potrosac je u moguénosti da u roku od 48 sati, od dana
dostavljanja Odluke o reSavanju reklamacije, uputi nalog da se predmetna reklamacija prosledi
akreditovanom institutu na stru¢nu analizu i davanje misljenja o predmetu reklamacije. Nalog se
upucuje o trosku Potrosaca.

Potrodac ili ovlad¢eno lice dostavlja Institutu za ispitivanja: reklamaciju, racun ili drugi dokaz o kupovini
u skladu sa ¢lanom 9. stav 2. ovog pravilnika, pisanu potvrdu o prijemu reklamacije i robu koja je
predmet reklamacije, kao i drugu odgovaraju¢u dokumentaciju koja je potrebna za reavanje
reklamacije.

Institut ispituje reklamaciju, pregleda robu koja je predmet reklamacije i daje svoje stru¢no misljenje
o reklamaciji, odnosno donosi zaklju¢ak o tome da li je reklamacija opravdana ili neopravdana.

Ukoliko Institut donese zaklju€ak da je reklamacija opravdana, Prodavac je u obavezi da postupi po
zahtevu Kupca istaknutog u Reklamacionom listu, kao i da refundira iznos troskova davanja stru¢nog
misljenja od strane Instituta.

Postupanje u slucaju kada potrosac odbije predlog resavanja reklamacije

€lan 15.

Kada potrosa¢ odbije predlog reSavanja reklamacije od strane Ovlaséenog lica za reSavanje
reklamacije, a ne bude Zeleo angaZovanje Instituta za ispitivanje, Prodavac ¢e u skladu sa zakonom i
drugim propisom, opStim aktima, dobrom poslovhom praksom i nalelom savesnosti i postenja,
nastojati da sa potroSatem pronade najbolji nacin reSavanja reklamacije.

Neprihvatanje reklamacije
€lan 16.

Kada ovlaséeno lice Prodavca, odnosno Institut za ispitivanje utvrdi da je protekao rok za reklamaciju
ili da reklamacija nije opravdana, o tome obaves$tava potroSaca dostavljanjem pisanog odgovora na
reklamaciju u kome se jasno navode razlozi neprihvatanja reklamacije.

Potrosacu se dostavlja i roba koja je bila predmet reklamacije.

Ovlaséeno lice Prodavca, odnosno Institut za ispitivanje ovlaséeni su da ne prihvate reklamaciju
potroSaca kada utvrde da je nedostatak na robi nastao krivicom potrosaca, ukljucujuéi nastanak
nedostatka usled nepridrzavanja po deklaraciji, odnosno uputstva za upotrebu i odrZavanje.



Ako potro3ac nakon kontakta telefonom ili elektronskom postom ili li¢nog kontakta u roku od pet
radnih dana odbije da primi robu za koju reklamacija nije prihvaéena, ovlaééeno lice Prodavca ¢e
preporu¢enom postom dostaviti robu na kuénu adresu Potro3a&a o njegovom troku.

Ispunjenje zahteva i produZenje roka
Clan 17.

Prodavac postupa u skladu sa odlukom, predlogom i rokom za reSavanje reklamacije, ukoliko je dobio
prethodnu saglasnost potrosaca.

Ukoliko Prodavac iz objektivnih razioga nije u mogucnosti da udovolji zahtevu potro$a&a u roku koji je
dogovoren, duZan je da o produZavanju roka za reSavanje reklamacije obavesti potroaca i navede rok
u kome ce je rediti, kao i da dobije njegovu saglasnost, $to evidentira u evidenciji primljenih
reklamacija.

Prelazne i zavrSne odredbe
Clan 18.

Na sve Sto nije posebno regulisano ovim Pravilnikom, shodno ée se primenjivati relevantne odredbe
Zakona o obligacionim odnosima i Zakona o zastiti potrosada.

Ovaj pravilnik stupa na snagu danom njegovog donogenja.

U Zemunu, dana 03.01.2020. godine

Direktor "SAFETY SHOP" doo
Jasmina S&%
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