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Shodno odredbama &lana 51. i 55, Zakona o zadtiti potrosaca ("SI glasnik RS" br. 88/2021) kao i odredbi
Zakona o trgovini ("SI Glasnik RS", br. 52/2019), direktor preduzeéa: PLANIKA DRUSTVO SA
OGRANICENOM ODGOVORNOSCU ZA PROIZVODNJU | TRGOVINU NOVI SAD, MB 08703230, PIB
101692749, iz Novog Sada, ul. Bulevar Vojvode Stepe br. 86, dana 20.12.2021. godine, donosi slededi:

PRAVILNIK
O RESAVANJU PO REKLAMACLJI POTROSACA

Clan 1.

Ovim pravilnikom utvrduje se postupak i natin redavanja po reklamaciji poftroSaca (prigovoru) potrodata na
nedostatke robe (nesaobraznosti), odnosno pruZene usluge. |

Clan 2. ;
i

Potrosa¢ moze da izjavi reklamaciju prodaveu radi ostvarivanja prava iz ¢lana 51. 53. i ¢lana 80. Zakona o
zastiti potroSaca, kao i zbog pogres$no obradunate cene i drugih nedostataka.

Clan 3.

Prodavac je duzan da na prodajnom mestu vidno istakne obavestenje o natinu i mestu prijema reklamacije, kao i
da obezbedi prisustvo lica ovlad¢enog za prijem reklamacije u toku radnog vremena. ,
Clan 4. :
Potro3at moZe da izjavi reklamaciju usmeno na prodajnom mestu gde je roba kupljena ili na drugom méstu
predvidenom Obaveltenjem za potrosate od dana 24.12.2021. godine, i to: telefonom, pisanim putem,
elektronskim putem ili na trajnom nosatu zapisa, uz dostavu ratuna na uvid ili drugog dokaza o kupovini
(kopija racuna, slip i sl.). :

Rok za izjavljivanje reklamacije potrosaca je 2 (dve) godine.

Prodavac je duZan da potrofadu bez odlaganja izda pisanu potvrdu ili elektronskim putem potvrdi prijem
rekldmacije, odnosno saopiti broj pod kojim Jje zavedena njegova reklamacija u evidenciji primljenih
reklamacija. |

Clan 5. 5

Prodavac je duZan da vodi evidenciju primljenih reklamacija i da je Cuva najmanje dve godine od dana
podnodenja reklamacija potrosaca. '

Prilikom obrade podataka o li¢nosti potro3aca, prodavac postupa u skladu sa propisima kojima se ureduje zastita
podataka o li¢nosti.

Clan 6.

Ovladéeno lice za prijem reklamacija duzno je da neposredno po saopstenoj reklamaciji potro3ada, proveri da li
je roba kupljena u objektu u kome se vrsi reklamacija, da li potro3a¢ poseduje ratun ili drugi dokaz o kupovgini
reklamiranog artikla ili usluge, kao i da i je proslo vise od 2 {dvé) godine od dana kupovine iste. ;



Ukoliko utvrdi da nije ispunjen bilo koji od navedenih uslova iz stava 1. ovog ¢lana, ovlaséeno lice saopitava
kupcu da po Zakonu o zadtiti potro§aca nema pravo na reklamaciju,

Ukoliko su ispunjeni uslovi iz stava 1. ovog Clana, oviad¢eno lice duzno je da utvrdi da li je nedostatak na robi
ili uslugama nastao krivicom kupca ili ne. '

Potroda¢ je duzan da se pridrzava svih uputstava iz deklaracije u pogledu namenske upotrebe proizvoda,
njegovog odrzavanja i sl.

Potro¥a¢ nema pravo na reklamaciju ako je nedostatak na robi nastao njegovom krivicom ili je otklanjanje
nedostataka vrdilo neovlaséeno lice, ili je nedostatak nastao nepravilnom upotrebom, kao i ukoliko nema dokaz
da je proizvod kupljen u maloprodajnom objektu gde se reklamira u zakonom propisanom roku. |

Ukoliko utvrdi da je nedostatak na robi nastao iz razloga navedenih u stavu 4. ovog ¢lana, ovladéeno lice
saopstava potrosatu da po Zakonu nema pravo na reklamaciju.

Ako se utvrdi da nedostatak na robi nije nastao krivicom potrodaca, ovladceno lice je duzno da shodno karakteru
robe, otkloni nedostatke na robi, a ukoliko to nije moguce, robu sa nedostatkom zameni sa novom robom, ili{ako
nema robu da zameni, ponudi potrofacu da mu vrati iznos plaéen za tu robu, u visini cene te robe na dan
vradanja.

Potrosa¢ ima pravo da bira da nedostatak robe prodavac otkloni popravkom ili zamenom, a isto tako ima pravo
da zahteva zamenu odgovarajuée umanjenje cene zbog istog ili drugog nedostatka, koja se posle prve popravke
pojavi. ‘

Ponovna popravka je moguéa izri¢ito uz saglasnost potrosata. :

U slu¢ajevima opisanim u stavu 6-8 ovog ¢lana, ovla¥éeno lice sastavlja zapisnik koji osim potpisa ovla§éehog
lica i potrosata narotito sadrzi: datum reklamacije, podatke o prodajnom objektu u kojem se reklamacija vrsi,
broj i datum racuna koji je izdat prilikom kupovine robe, podatke o rabi koja je predmet reklamacije, litne
podatke o potrosatu, konstataciju: a) da je roba zamenjena novom robom, navode¢i marku (model, tip) robe
koja je data u zamenu, odnosno b) koji iznos je vracen potrosau. sastavljajuci istovremeno i Nalog za ispravku
(Obrazac NI) po propisima o fiskalnim kasama, odnosno ¢) da se potrosa¢ opredelio za otklanjanje nedostataka
na robi. |

L.
Prilikom odlugivanja o reklamaciji, prodavac ¢e reklamirane robu dostaviti nezavisnom telu koje ¢e dai svoje
struéno misljenje o reklamiranom nedostatku na robi. ' !

Clan 7.

Ako se nedostatak robe pojavi u roku od 6 (Sest) meseci od dana prelaska rizika na potro$ada, potrofad ima
pravo da bira izmedu zahteva da se nedostatak otkloni zamenom, odgovarajué¢im umanjenjem cene, ili da izjavi
da raskida ugovor.

Clana 8.

Ako se nedostatak pojavi u roku od 6 (3est) meseci od dana prelaska rizika na potroSata, otklanjanje nedostatka
popravkom moguce je uz izrititu saglasnost potrodaéa. I

Clan 9.

Za obaveze prodavca prema potroSatu, koje nastanu usled nedostatka na robi, prodavac ima pravo da zahteva od
proizvodaca, u lancu nabavke te robe, da mu otkloni ono to je ispunio po osnovu te obaveze. !




Clan 10.

Prodavac je duzan da potroacu izda pisanu potvrdu ili elektronskim putem potvrdi prijem reklamacije, odnosno
saopsti broj pod kojim je zavedena njegova reklamacija u evidenciji primljenih reklamacija.

Clan 11.

Evidencija o primljenim reklamacijama vodi se u obliku ukoridene knjige ili u elektronskom obliku i sadrzi
naro€ito ime i prezime podnosioca i datum prijema reklamacije, podatke o robi, kratkom opisu nesaobraznosti i
zahtevu iz reklamacije, datumu izdavanja potvrde o prijemu reklamacije, odluci o odgovoru potrosagu, datumu
dostavljanja te odluke, ugovorenom primerenom roku za redavanje na koji se saglasio potroa¢, nac¢inu i datumuy
reSavanja reklamacije, kao i informacije o produzavanju roka za resavanje reklamacije.

Clan 12. g

i

Prodavac je duZan da bez odlaganja, a najkasnije u roku od 8 (osam) dana od dana prijema reklamacije, pisa;nim
ili elektronskim putem odgovori potrosatu na izjavljenu reklamaciju.

Odgovor prodavca na reklamaciju potrosata mora da sadr#i odluku da li prihvata reklamaciju, obrazloZenje ako
ne prihvata reklamaciju, izjasnjenje o zahtevu potrosata o nadinu redavanja i konkretan predlog u kom roku e i
kako reSiti reklamaciju ukoliko je prihvata,

Rok za resavanje reklamacije ne moe da bude duzi od 15 dana, od dana podnoSenja reklamacije.

Clan 13.

Prodavac je duZan da postupi u skladu sa odlukom i predlogom za reSavanje reklamacije, ukoliko je dobio
prethodnu saglasnost potrodaca.

Rok za resavanje reklamacije prekida se kada potrosa¢ primi odgovor prodavea iz stava 9. ovog ¢lana i poéinj’e
da tee iznova kada prodavac primi izjadnjenje potrodata. Potro3at je duzan da se izjasni na odgovor prodavca
najkasnije u roku od tri dana od dana prijema odgovora prodavca. i

Ukoliko se potrosa¢ u propisanom roku ne izjasni, smatrace se da nije saglasan sa predlogom prodavcea iz stava
9. ovog ¢lana. ;

Clan 14,

Ukoliko prodavac iz objektivnih razloga nije u mogucnosti da udovolji zahtevu potro3ada u propisanom roku,
duzan je da o produZavanju roka za reSavanje reklamacije obavesti potroSata i navede rok u kome ¢e je regiti,
kao i da dobije njegovu saglasnost, 3to je u obavezi da evidentira u evidenciji primljenih reklamacija.

ProduZavanje roka za reSavanje reklamacija moguce je samo jednom.

Clan 15.

I
Ukoliko prodavac odbije reklamaciju, duzan je da potrosada obavesti o moguénosti reSavanja spora vansudskim
putem i o nadleZznim telima za vansudsko redavanje potrosackih sporova. I

Nemogucnost potrofaca da dostavi prodaveu ambalazu robe ne moZe biti uslov za reSavanje reklamacije, ni
razlog za odbijanje otklanjanja nesaobraznosti. E



Ukoliko potrosa¢ pred nadleznim telom pokrene postupak vansudskog refavanja potro3ackog spora vansudskim
putem, prodavac je obavezan da ucestvuje u postupku vansudskog reSavanja potrosackih sporova pred tim
telom.

Clan 16.

Ako potro3a¢ pretrpi 3tetu prouzrokovanu proizvodom sa nedostatkom, odnosno neizvrienjem usluge ili
izvrSenjem usluge sa nedostatkom. odnosno neizvrienjem usluge ili izvrSenjem usluge sa nedostatkom moze da
zahteva naknadu $tete, pod uslovom da nedostatak nije nastao njegovom krivicom.

Clan 17.
Za maloletna lica reklamaciju mogu izvrsiti samo roditelj odnosno staratelj.
Reklamacije se moraju primiti za svu robu u prodavnici, sem potrosne robe — krema za cipele.
Reklamacijama podleze i rbba kupljena na akcijama, sniZenjima i rasprodajama.

Reklamacijine podieze roba koja se prodaje sa oznakom ,roba sa nedostatkom*

Clan 18.

Ukoliko dode do spora preko nadleZnog suda ili spor bude pokrenut na osnovu prijave nadleZnog inspektora
zbog nepravilnog i neblagovremenog postupka prema kupcu, odgovomna lica u smislu ovog Pravilnika‘ su:
poslovoda prodavnice. i

Clan 19.
Izmene i dopune Pravilnika vr$e se po postupku za njegovo dono3enje.

Na sve §to nije posebno regulisano ovim Pravilnikom, shodno ¢e se primenjivati relevantne odredbe Zakona o

i

zastiti potroSata, i Zakona o obligacionim odnosima. t

Clan 20.

Ovaj pravilnik stupa na snagu danom donoSenja.
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Za Planika doo Novi Sad
Direktor Tomaz Petejan




