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   U skladu članom 36. stav 1. Zakona o uslovima za obavljanje prometa
   robe, vršenje usluga u prometu robe i inspekcijskom nadzoru, Zakona o
   zaštiti potrošača (“Sl.glasnik RS”, br.62/2014) i članom 51. tačka 7)
   Kodeksa poslovne etike, Direktor društva donosi:
   P R A V I L N I K
   O POSTUPKU I NAČINU REŠAVANJA REKLAMACIJA I PRIGOVORA POTROŠAČA
     I. 
       Potrošač može da izjavi reklamaciju Prodavcu radi ostvarivanja
       svojih prava iz čl. 52, 54. i 81. Zakona o zaštiti potrošača,
       odnosno:
     * 
       ako je roba odnosno usluga nesaobrazna ugovoru;
     * 
       u slučaju reklamacije za proizvod za koji se izdaje garantni list;
     * 
       zbog pogrešno obračunate cene i drugih nedostataka;
     II. 
       Potrošač ima pravo na reklamaciju na kupljeni proizvod za koji se
       ne izdaje garantni list u prodajnom objektu u kom je proizvod
       kupljen, u roku od 24 meseca od dana kupovine proizvoda, uz
       priloženi fiskalni račun. Proizvod koji se reklamira mora se
       vratiti u čistom stanju i orginalnom pakovanju. U postupku predaje
       i rešavanja prigovora potrošač ne plaća nikakvu naknadu. Lica
       zaposlena u maloprodajnim objektima Prodavca dužna su da se prema
       potrošačima ophode sa primerenim poštovanjem i ljubaznošću.
     III. 
       Potrošač može podneti prigovor zbog: a) vidljivih nedostataka na
       proizvodu koje je on imao u trenutku prodaje, bez obzira da li su
       oni prodavcu bili poznati; b) skrivenih nedostataka proizvoda koji
       se pojave posle prodaje ako su oni posledica uzroka koji je
       postojao pre prodaje; c) nekorektnog odnosa prodavca prema
       potrošaču; d)uskraćivanja drugih prava potrošača utvrđenih Zakonom
       i drugim propisima.
     IV. 
       Potrošač podnosi prigovor u pismenoj formi, usmeno ili elekronski
       ili lično u objektu gde je kupio robu popunjavanjem reklamacionog
       lista uz dostavljanje na uvid računa ili drugog dokaza o kupovini.
       Prigovor ili zahtev za reklamaciju treba da sadrži razloge
       reklamacije, rok i željeni način rešavanja iste.
     V. 
       Trošak dokazivanja pri reklamaciji pada na teret prodavca. Lice
       ovlašćeno za prijem reklamacija dužno je da primi prigovor
       potrošača. Lice koje je kod Prodavca zaduženo za prijem
       prigovora/reklamacija dužno je da potrošaču preda potvrdu o
       prijemu proizvoda sa nedostatkom. U potvrdu se upisuju podaci o
       prodajnom objektu, potrošaču i reklamiranom proizvodu. Jedan
       primerak potvrde ovlašćeno lice zaposleno kod Prodavca zadržava u
       maloprodajnom objektu, uvodi u knjigu Evidencije o primljenim
       reklamacijama koju čuva najmanje dve godine.
   Kniga reklamacija sadrži sledeće podatke:
     * 
       podatke o podnosiocu i datumu prijema reklamacije,
     * 
       podatke o robi,
     * 
       kratkom opisu nesaobraznosti i zahtevu iz reklamacije,
     * 
       datumu izdavanja potvrde o prijemu reklamacije,
     * 
       odluci o odgovoru potrošaču,
     * 
       datumu dostavljanja te odluke,
     * 
       ugovorenom primerenom roku za rešavanje na koji se saglasio
       potrošač,
     * 
       načinu i datumu rešavanja reklamacije, kao i informacije o
       produžavanju roka za rešavanje reklamacije.
     VI. 
       Osnovanost zahteva za reklamaciju utvrdjuje ovlašćeni radnik ili
       poslovođa tako što sačinjava reklamacioni zapisnik i o tome
       obaveštava podnosioca zahteva odmah, a najkasnije u roku od 8 dana
       od dana podnošenja zahteva.
   Reklamacije koje se rešavaju odmah:
   Vidljiva tehnička neispravnost proizvoda koja se nije mogla utvrditi
   pri kupovini. U slučaju knjiga, odmah će se rešavati nedostaci kao što
   su – nedostatak strane u knjizi, neispravno složene strane u knjizi,
   štamparske greške i to zamenom za nov, isti takav proizvod/knjigu. U
   slučaju da u MP objektu u trenutku reklamacije na zalihama nema istog
   proizvoda, prodavac je dužan da ponudi da proizvod zameni za sličan,
   izvrši povraćaj novca ili u roku od 7 dana isti proizvod nabavi za
   kupca, po želji kupca.
     VII. 
       Zahtev se smatra osnovanim samo ako se nedostatak na robi pojavio
       u toku pravilne upotrebe od strane kupca, a u propisanom roku od
       dana kupovine. Ako se utvrdi da je nedostatak nastao krivicom
       kupca usled nepravilne upotrebe proizvoda, ovakav zahtev neće se
       uvažiti.
     VIII. 
       Ne smatra se da proizvod ima nedostatak samo zato što je kasnije
       stavljen u promet kvalitetniji proizvod.
     IX. 
       Vraćanje usled nezadovoljstva nije moguće izvršiti za knjige i
       proizvode koji se upotrebom nepovratno troše (gelovi, olovke,
       bojice, gumice, softver, CD-DVD, riboni, toneri i sl.)
     X. 
       Zahtev za povraćaj sredstava za proizvode koji se nepovratno troše
       Prodavac će uvažiti samo u slučaju da je vraćeni proizvod
       nekorišćen, nov, u orginalnom pakovanju i uz originalni račun.
     XI. 
       Proizvodi čija je cena snižena a usled jasno naznačenog nedostatka
       ne podležu reklamacijama.
     XII. 
       Osnovan zahtev kupca zbog nedostatka na proizvodu rešava se, uz
       njegovu saglasnost, na jedan od dva načina:
       - zamenom kupljenog proizvoda za nov proizvod.
       - vraćanjem novca u visini maloprodajne cene.
   U slučaju da potrošač za to da izričitu saglasnost Prodavac može
   ispuniti osnovan zahtev Potrošača i otklanjanjem nedostataka na
   predmetnoj stvari.
   U slučaju prava potrošača na vraćanje novca kako je predviđeno ovim
   pravilnikom, ukoliko je od kupovine proizvoda do vraćanja snižena
   njegova cena, Prodavac je dužan da potrošaču vrati iznos cene koji je
   on platio za dotični proizvod prema priloženom računu.
   Prodavac i potrošač se mogu sporazumeti da potrošač zadrži proizvod sa
   nedostatkom uz srazmerno sniženje njegove cene.
     XIII. 
       Ako potrošač pretrpi štetu prouzrokovanu upotrebom proizvoda sa
       nedostatkom, može od Prodavca da zahteva naknadu štete. Sporazum o
       naknadi štete Prodavac je dužan da izvrši u roku od osam dana od
       njegovog zaključenja. Ukoliko Prodavac i potrošač ne zaključe
       sporazum o naknadi štete, potrošač će navedeno pravo ostvarivati
       pred nadležnim sudom.
     XIV. 
       Za proizvod koji se daje u zamenu za neispravnu robu, prodavac je
       u obavezi da izda novi račun, kao da je izvršio prodaju nove robe
       i od dana izdavanja tog računa potrošač ima pravo da u zakonom
       propisanom ropku roku od dana izvršene zamene robe, podnese
       pismeni prigovor - reklamaciju prodavcu i za zamenjeni proizvod.
     XV. 
       Trgovac je dužan da na reklamaciju potrošača odgovori najkasnije u
       roku od 8 dana od dana prijema reklamacije, i to pisanim ili
       elektronskim putem. Odgovor na reklamaciju obavezno sadrži odluku
       da li Prodavac prihvata reklamaciju, izjašnjenje o zahtevu, i
       konkretan predlog i rok za rešavanje reklamacije. Za slučaj
       usvajanja prigovora potrošača kao osnovanog, Prodavac je dužan da
       isti ispuni najkasnije u roku od 15 dana od podnošenja
       reklamacije, odnosno u roku od 30 dana ukoliko se radi o tehničkoj
       robi i nameštaju.
     XVI. 
       Prodavac je dužan da postupi u skladu sa odlukom, predlogom i
       rokom za rešavanje reklamacije, ukoliko je dobio prethodnu
       saglasnost potrošača.
   Ukoliko prodavac iz objektivnih razloga nije u mogućnosti da udovolji
   zahtevu potrošača u roku koji je dogovoren, dužan je da o produžavanju
   roka za rešavanje reklamacije obavesti potrošača i navede rok u kome
   će je rešiti, kao i da dobije njegovu saglasnost, što je u obavezi da
   evidentira u evidenciji primljenih reklamacija. Produžavanje roka za
   rešavanje reklamacija moguće je samo jednom.
   Nemogućnost potrošača da dostavi prodavcu ambalažu robe ne može biti
   uslov za rešavanje reklamacije niti razlog za odbijanje otklanjanja
   nesaobraznosti.
     XVII. 
       U slučaju kršenja odredaba ovog pravilnika lica zadužena za
       sprovođenje ovog pravilnika kod Prodavca podležu disciplinskoj i
       materijalnoj odgovornosti.
     XVIII. 
       Na osnovu Knjige reklamacija ovlašćena zaposlena lica kod Trgovca
       sačinjavaju izveštaj o stanju reklamacija koji dostavljaju
       direktoru privrednog društva.
     XIX. 
       Godišnji izveštaj o stanju reklamacija razmatra Direktor i donosi
       odluke o preduzimanju potrebnih mera u ovoj oblasti.
     XX. 
       Izmene i dopune ovog pravilnika vrše se po istom postupku koji
       važi za njegovo donošenje. Ovaj pravilnik ima prirodu opšteg
       pravnog akta, i ističe se na vidnom mestu u svakom maloprodajnom
       objektu.
   U Beogradu, 21.09.2014.godine
   Centar za zaštitu potrošača 0800-103-104 (besplatna linija)
   DELFI knjižare
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