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PRAVILNIK O ZASTITI POTROSACA 1 USLOVIMA I NACINU RESAVANJA PO

REKLAMACIJAMA

Na osnovu ¢lana 58. u vezi sa ¢l. 54.1 56. Zakona o zastiti potro$aca (Sluzbeni Glasnik R. Srbije 62/2014), te
odredbi Zakona o privrednim drustvima (SluZzbeni Glasnik R. Srbije 36/2011 1 99/2011) direktor privrednog
drustva SUN & DUN.A.V. D.0.0. NOVI BANOVCI, Vojvodanska 75, Jovisa Perisi¢ (dalje: Prodavac),
dana 12.09.2014. godine donosi:

PRAVILNIK O ZASTITI POTROSACA I USLOVIMA I NACINU RESAVANJA PO
REKLAMACIJAMA

Osnovne odredbe

Clan 1

Ovim pravilnikom ureduju se prava i obaveze potrosaca (kupaca) i Prodavca iz ugovora o prodaji robe,
odnosno proizvoda, uslovi i nacin reSavanja o reklamacijama u slu¢aju nesaobraznosti prodate i isporuéene
robe, odnosno proizvoda, kao i druga pitanja od znacaja za zaSitu potro$aca (kupaca) i reSavanje o
reklamacijama.

Clan 2

PotroSa¢ (kupac), u smislu ovog pravilnika, jeste fizicko lice koje pribavlja, odnosno kupuje robu, odnosno
proizvode koje prodaje Prodavac, u svrhe koje nisu namenjene njegovoj poslovnoj ili drugoj komercijalnoj
delatnosti.

Roba ili proizvod, u smislu ovog pravilnika, jeste telesna pokretna stvar koja je namenjena za prodaju
potrosacima (kupcima), koju Prodavac stavlja u promet u okviru svoje poslovne delatnosti, osim stvari koja
je prodata u izvr$snom postupku ili na drugi nacin po sili zakona.

Clan 3

Na sve odnose koji nisu uredeni ovim pravilnikom shodno se primenjuju odredbe Zakona o zastiti potrosaca,
Zakona o obligacionim odnosima, Zakona o fiskalnim kasama i drugih vazeéih zakona i propisa kojima se
ureduje evidentiranje prometa i trgovina, kao i drugih vazec¢ih zakona i propisa.

Prava i obaveze potrosaca i Prodavca

Clan 4

Potrosa¢ (kupac) ima pravo na pravnu sigurnost i informisanost u okviru obaveze i moguénosti Prodavca da
mu pruzi informaciju o vrsti robe, odnosno proizvoda koju prodaje, osnovnim osobinama robe, odnosno
proizvoda prema deklaraciji za svaku pojedina¢nu robu, odnosno proizvod, pravo na izbor pri kupovini,
pravo na reklamaciju i pravo na naknadu Stete, u skladu sa zakonom, drugim propisom i ovim pravilnikom.

Clan 5

PotroSa¢ (kupac) ima pravo da od Prodavca dobije tacne, potpune i jasne informacije o stvarnim svojstvima i
karakteristikama robe, odnosno proizvoda koji zeli da kupi, i to o osnovnim obeleZjima robe, odnosno
proizvoda koji zeli da kupi, prodajnoj ceni, nacinu pla¢anja, na¢inu reklamacije i roku za reklamacije, kao i
sva druga obavestenja u skladu sa ¢lanom 16. Zakona o zastiti potrosaca.

Potrosac¢ (kupac) mora biti na valjan nacin obavesten o obimu, uslovima i na¢inu reklamacije robe, odnosno
proizvoda, gde i kome se podnosi zahtev-reklamacija, kao i o ostalim odredbama ovog pravilnika.



Clan 6

Potrosa¢ (kupac) ima pravo da se li¢no u prodajnom objektu ili upitom preko elektronske poste (e-mail)
Prodavca informise o svojim pravima.

Adresu elektronske poste (e-mail) za kontakt Prodavac objavljuje na svojoj internet stranici ili &ini
dostupnom potrosac¢ima (kupcima) na drugi nacin.

Clan 7

Da bi ostvario pravo na reklamaciju potrosa¢ (kupac) je obavezan da kao dokaz o kupovini ¢uva radun,
odnosno fiskalni ra¢un, odnosno izvod iz poslovne banke u kojoj ima otvoren tekuc¢i radun, kao dokaz da je
placanje izvrSeno platnom karticom ili ¢ekom u korist Prodavca.

Clan 8

PotroSa¢ (kupac) nema pravo na reklamaciju ako se utvrdi da su nedostaci nastali njegovom krivicom ili ako
ne saCuva raCun, odnosno fiskalni racun, odnosno izvod iz poslovne banke u kojoj ima otvoreni platni,
odnosno teku¢i racun kao dokaz o kupovini robe, odnosno proizvoda u prodajnom objektu gde se reklamira u
zakonom propisanom roku.

Clan 9

Potrosa¢ (kupac) ima pravo a Prodavac obavezu da potrosacu (kupcu) za kupljenu robu, odnosno proizvod
izda racun, odnosno fiskalni ra¢un sa svim propisanim elementima u skladu sa zakonom.

Clan 10

Prilikom prodaje robe, odnosno proizvoda Prodavac ne sme da nastupa na nadin koji predstavlja neposteno
poslovanje, obmanjujuce poslovanje, odnosno obmanjivanje potroSaca (kupaca) i nasrtljivo poslovanje.

Clan 11

Prodavac je duzan da obezbedi prodaju robe, odnosno proizvoda pod jednakim uslovima na trzistu za sve
potroSace (kupce). ‘

Prodavac prodaje robu, odnosno proizvode u skladu sa odredbama zakona i drugih propisa koje se odnose na
zaStitu zdravlja i sigurnost potroSaca (kupaca) i na nadin kojim se Stite ekonomski interesi potroSala
(kupaca).

Clan 12
Prodavac je duzan da potroSacu (kupcu) isporuci robu, odnosno proizvod koji je saobrazan ugovoru.

Prodavac ne sme obmanjivati potroSace (kupce) tako Sto im daje netacne, nepotpune, neosnovane, nejasne ili
dvosmislene informacije, kao i tako-da potrosacima (kupcima) ne pruza podatke vezane za stvarna svojstva i
karakteristike robe, odnosno proizvoda.

Sva roba, odnosno proizvodi u prodaji moraju biti propisno deklarisani i Prodavac ne moZe menjati podatke
na deklaraciji.

Clan 13

Potrosacu (kupcu) se roba, odnosno proizvod ima propisno upakovati, ako nije u propisanoj ambalazi. Ako
se na zahtev potrosaca (kupca) vrsi posebno pakovanje u pojednaéne kese, isto se ne sme naplacivati.

Clan 14

Ako je roba, odnosno proizvod u prodaji, a sluzi kao izloZbeni primerak, na takvoj robi, odnosno takvim
proizvodima mora da stoji naznaka "uzorak" ili "nije za prodaju".



Ako se prodaje roba, odnosno proizvod sa nedostatkom, ta roba, odnosno taj proizvod mora fizi¢ki biti
odvojen od ostale robe, odnosno ostalih proizvoda sa vidljivim nazivom "roba sa nedostatkom", odnosno
"proizvod sa nedostatkom".

Saobraznost robe

Clan 15
Pretpostavlja se da je isporuéena roba, odnosno proizvod saobrazan ugovoru ako:

1) odgovara opisu koji je dao Prodavac i ako ima svojstva robe, odnosno proizvoda koji je
Prodavac pokazao potrosacu (kupcu) kao uzorak ili model;

2) ima svojstva potrebna za naro&itu upotrebu za koju je potrogad (kupac) nabavlja, a koja je bila
poznata Prodavcu ili mu je morala biti poznata u vreme zaklju&enja ugovora;

3) ima svojstva potrebna za redovnu upotrebu robe, odnosno proizvoda iste vrste;

4) po kvalitetu i funkcionisanju odgovara onome $to je uobiajeno kod robe, odnosno proizvoda
iste vrste i Sto potrosa¢ (kupac) moze osnovano da o&ekuje s obzirom na prirodu robe, odnosno
proizvoda i javna obecanja o posebnim svojstvima robe, odnosno proizvoda data od strane
Prodavca, proizvodaca ili njihovih predstavnika, naroéito ako je obecanje udinjeno putem oglasa
ili na ambalazi robe, odnosno proizvoda.

Clan 16

Prodavac odgovara za nesaobraznost robe, odnosno proizvoda ugovoru, koja Je postojala u Casu prelaska
rizika na potrosaca (kupca), bez obzira na to da li je za nesaobraznost znao.

Prodavac odgovara za nesaobraznost robe, odnosno proizvoda ugovoru koja se pojavi posle prelaska rizika
na potrosaca (kupca), ako potice od uzroka koji je postojao pre toga.

Prodavac odgovara za nesaobraznost koju je potrosa¢ (kupac) mogao lako opaziti, ako je izjavio da je roba,
odnosno proizvod saobrazan ugovoru.

Prodavac ne odgovara za nesaobraznost ako je u &asu zakljuéenja ugovora potroSacu (kupcu) bilo poznato ili
mu nije moglo ostati nepoznato da roba, odnosno proizvod nije saobrazna ugovoru ili ako je uzrok
nesaobraznosti u materijalu koji je dao potrosa¢ (kupac).

Prodavac nije vezan javnim obec¢anjem u pogledu svojstava robe, odnosno proizvoda ako:
1) nije znao ili nije mogao znati za dato obecanje;
2) je pre zaklju€enja ugovora objavljena ispravka obeéanja;
3) obecanje nije moglo uticati na odluku potrosaca (kupca) da zakljuéi ugovor.
Clan 17

Prodavac je odgovoran za nesaobraznost robe, odnosno proizvoda ugovoru koja se pojavi u roku od dve
godine od dana prelaska rizika na potrosaca (kupca).

Ako nesaobraznost nastane u roku od $est meseci od dana prelaska rizika na potroSaca (kupca), pretpostavlja
se da je nesaobraznost postojala u trenutku prelaska rizika, osim ako je to u suprotnosti sa prirodom robe,
odnosno proizvoda i prirodom odredene nesaobraznosti.



Resavanje o reklamacijama

Clan 18

Ako isporucena roba, odnosno proizvod nije saobrazan ugovoru, potrosa¢ (kupac) ima pravo da reklamira tu
robu, odnosno proizvod i zahteva od Prodavca da se otkloni nesaobraznost, bez naknade, opravkom ili
zamenom, odnosno da zahteva odgovarajue umanjenje cene ili da raskine ugovor u pogledu te robe,
odnosno proizvoda i trazi povracaj novca.

Potrosa¢ (kupac), na prvom mestu, moze da bira izmedu zahteva da se nesaobraznost otkloni opravkom ili
zamenom.

Ako otklanjanje nesaobraznosti u skladu sa stavom 2. ovog ¢lana nije mogucée ili ako predstavlja
nesrazmerno optere¢enje za Prodavca, potrosa¢ (kupac) moze da zahteva umanjenje cene ili da izjavi da
raskida ugovor.

Potrosac (kupac) ne moze da raskine ugovor ako je nesaobraznost robe, odnosno proizvoda neznatna.
Clan 19

Pored razloga nesaobraznosti, Prodavac moze potro$acu (kupcu) zameniti robu, odnosno proizvod i u drugim
sluc¢ajevima u skladu sa dobrim trgovinskim obi¢ajima, dobrom poslovnom praksom i nacelom savesnosti i
postenja (opcija: navodenje primera - npr. neodgovarajuca nijansa mebl §tofa).

Clan 20

Zahtev-reklamacija se prima za svu robu, odnosno proizvode u prodavnici, osim potro$ne robe, odnosno
proizvoda.

Zahtevu-reklamaciji podleze i roba, odnosno proizvod kupljen na akcijama, snizenjima i rasprodajama.

Zahtevu-reklamaciji ne podleze roba koja se prodaje sa oznakom "roba sa nedostatkom", odnosno proizvod
koji se prodaje sa oznakom "proizvod sa nedostatkom".

Clan 21

Potrosa¢ (kupac) moze podneti zahtev-reklamaciju samo u pisanoj formi, odnosno na obrascu koji je
odstampan uz ovaj pravilnik i €¢ini njegov sastavni deo (dalje: Zahtev).

Potrosa¢ (kupac) moze podneti Zahtev li¢no u prodajnom objektu Prodavca u kojem je robu, odnosno
proizvod kupio ili putem elektronske poste (e-maila) Prodavca iz ¢lana 6. ovog pravilnika.

Kupljenu robu, odnosno proizvode putem internet prodaje potrosa¢ (kupac) moze reklamirati li€no u
prodajnom objektu Prodavca ili preko elektronske poste (e-maila) Prodavca iz ¢lana 6. ovog pravilnika.

Elektronski obrazac Zahteva potrosac (kupac) moze preuzeti sa internet strane www.sun-dunav.rs

Potrosa¢ (kupac) podnosi Zahtev sa robom, odnosno proizvodom koji je predmet zahteva-reklamacije i
dokazom o kupovini iz ¢lana 7. ovog pravilnika.

Zahtev sadrzi sledece podatke i druge elemente:

1) poslovno ime Prodavca;

2) prodajni objekat i njegova adresa;

3) ime, prezime, adresa i kontakt detalji potrosaca (kupca);

4) oznaka i opis robe, odnosno proizvoda;

5) datum kupovine;

6) opis nedostatka na robi prema opisu potrosaca (opis reklamacije);

7) maloprodajna cena robe, odnosno proizvoda, period koris¢enja i broj ra¢una, odnosno fiskalnog
racuna;



8) zahtev potrosaca (kupca) - otklanjanje nedostatka, zamena, umanjenje cene ili raskid ugovora i
povracaj novca;

9) datum zahteva-reklamacije;

10) odgovor ovlas¢enog lica Prodavca, odnosno Komisije za reklamacije (dalje: Komisija), ako je
Komisija reSavala po zahtevu-reklamaciji, sa izjaSnjenjem o podnetom zahtevu-reklamaciji i
predlogom reSavanja podnetog zahteva-reklamacije;

11) konstatacija i opis na€ina na koji je zahtev-reklamacija reSena, odnosno da zahtev-reklamacija nije
reSen;

12) datum odgovora;

13) odobrenje prodajnom objektu, ako je zahtev-reklamacija resena;

14) potpisi potrosaca, ovlaS¢enog lica Prodavca i predsednika Komisije, ako je Komisija resavala po
zahtevu-reklamaciji;

15) napomene.

Zahtev u koji su uneti podaci i elementi iz stava 6. ovog ¢lana ima pravnu prirodu zapisnika, odnosno
proizvodi pravna dejstva zapisnika.

Zahtev se sacinjava u tri primerka, i to po jedan primerak za potrosaca (kupca), ovlaséeno lice Prodavca i
Komisiju, ako Komisija reSava o zahtevu-reklamaciji u skladu sa ¢lanom 23. ovog pravilnika.

Prodavac je duzan da bez odlaganja, a najkasnije u roku od 15 dana od prijema Zahteva, odgovori potro$acu
(kupcu), sa izjasnjenjem o podnetom zahtevu-reklamaciji i predlogom njegovog resavanja.

Clan 22
O zahtevu-reklamaciji najpre reSava ovlaséeno lice Prodavca.

Ovlas¢eno lice Prodavca je poslovoda, odnosno zamenik poslovode u prodajnom objektu ili prodavac u
prodajnom objektu koga ovlasti poslovoda, odnosno zamenik poslovode, odnosno prodavac u prodajnom
objektu u kojem sistematizacijom radnih mesta nije utvrdeno radno mesto poslovode, odnosno zamenika
poslovode.

Ovlasc¢eno lice Prodavca pregleda robu, odnosno proizvod koji je predmet zahteva-reklamacije, izjasnjava se
o podnetom zahtevu-reklamaciji i daje predlog njegovog resavanja.

Kada ovlasc¢eno lice Prodavca utvrdi da je zahtev-reklamacija blagovremen i opravdan, odnosno osnovan, o
tome obavestava potroSaca (kupca) dostavljanjem popunjenog Zahteva u koji je unet odgovor ovlas¢enog
lica Prodavca i predlozeno reSavanje zahteva-reklamacije, u skladu sa trazenim nacinom reSavanja zahteva-
reklamacije od strane potrosaca (kupca), prirodom nesaobraznosti i konkretnim okolnostima, i to:

- otklanjanje nedostatka robe, odnosno proizvoda;

- zamena robe, odnosno proizvoda sa nedostatkom, odnosno kupljene robe, odnosno proizvoda za novu
robu, odnosno proizvod, tj. robu, odnosno proizvod odgovarajué¢e marke (modela, tipa);

- umanjenje cene robe, odnosno proizvoda ili

- raskid ugovora o prodaji robe, odnosno proizvoda i povracaj nov€anog iznosa placenog za tu robu,
odnosno proizvod.

Ovlasc¢eno lice Prodavca ovlaséeno je da potrosacu (kupcu) koji podnosi zahtev-reklamaciju na njegov
zahtev zameni oSte¢enu robu, odnosno proizvod ako utvrdi da su nedostaci posledica fabricke greske ili
posledica transporta, odnosno manipulacije sa robom, odnosno proizvodom pre prodaje potrosacu (kupcu).

Ovlas¢eno lice Prodavca je ovlas¢eno da odbije kao neopravdan, odnosno neosnovan zahtev-reklamaciju
potrosaca (kupca), ako utvrdi da je nedostatak na robi, odnosno proizvodu nastao krivicom potrosaca
(kupca), odnosno usled nepridrzavanja uputstva za upotrebu, odnosno ako roba, odnosno proizvod nije
koris¢en i odrzavan u skladu sa deklaracijom na robi, odnosno proizvodu.



Clan 23

Ako ovlas¢eno lice Prodavca ne moze da utvrdi opravdanost, odnosno osnovanost zahteva-reklamacije i
postupi po njemu, o podnetom zahtevu-reklamaciji reSava Komisija, koju ¢ine tri ¢lana koje imenuje direktor
(alternativa: drugi nadlezni organ) Prodavca. Komisija ima predsednika.

Ovlasceno lice dostavlja Komisiji Zahtev i robu, odnosno proizvod koji je predmet reklamacije.

Komisija pregleda robu, odnosno proizvod koji je predmet zahteva-reklamacije, izja$njava se o podnetom
zahtevu-reklamaciji i daje predlog njegovog resavanja.

Kada Komisija utvrdi da je zahtev-reklamacija blagovremena i opravdana, odnosno osnovana, o tome
obavestava potrosaca (kupca) dostavljanjem popunjenog Zahteva u koji je unet odgovor Komisije i
predlozeno reSavanje zahteva-reklamacije, u skladu sa trazenim na¢inom re$avanja zahteva-reklamacije od
strane potrosaca (kupca), prirodom nesaobraznosti i konkretnim okolnostima, i to:

- otklanjanje nedostatka robe, odnosno proizvoda;

- zamena robe, odnosno proizvoda sa nedostatkom, odnosno kupljene robe, odnosno proizvoda za novu
robu, odnosno proizvod, tj. robu, odnosno proizvod odgovarajuée marke (modela, tipa);

- umanjenje cene robe, odnosno proizvoda ili

- raskid ugovora o prodaji robe, odnosno proizvoda i povrac¢aj nov¢éanog iznosa pla¢enog za tu robu,
odnosno proizvod.

Kada Komisija utvrdi da je zahtev-reklamacija potrosaca opravdan, odnosno osnovan, a potrosa¢ (kupac)
trazi zamenu reklamirane robe, odnosno proizvoda - robom, odnosno proizvodom iste vrste, bez odlaganja ¢e
se izvrs$iti zamena robe, odnosno proizvoda.

Komisija je ovlaS¢ena da odbije kao neopravdan, odnosno neosnovan zahtev-reklamaciju potrosaca (kupca),
ako utvrdi da je nedostatak na robi, odnosno proizvodu nastao krivicom potrosaca (kupca), odnosno usled
nepridrzavanja uputstva za upotrebu, odnosno ako roba, odnosno proizvod nije koris¢en i odrzavan u skladu
sa deklaracijom na robi, odnosno proizvodu.

Clan 24

PotroSa¢ (kupac) moze da odbije predlozeni nacin reSavanja zahteva-reklamacije. U tom sluéaju, ovlaséeno
lice Prodavca, odnosno Komisija ¢e, u skladu sa zakonom i drugim propisom, opStim aktima, dobrim
trgovinskim obi¢ajima, dobrom poslovnom praksom i nacelom savesnosti i postenja, pokusati da sa
potrosacem (kupcem) pronade nacin resavanja podnetog zahteva.

Clan 25

Kada ovlas¢eno lice Prodavca, odnosno Komisija utvrdi da zahtev-reklamacija nije opravdana, odnosno
osnovana, o tome obaveStava potroSaca (kupca) dostavljanjem popunjenog Zahteva u koji je unet odgovor
ovlas¢enog lica Prodavca, odnosno Komisije, sa izjaSnjenjem u kome se jasno navode razlozi neprihvatanja
zahteva-reklamacije.

Potrosacu (kupcu) se sa popunjenim Zahtevom dostavlja i roba, odnosno proizvod koji je bio predmet
zahteva-reklamacije.

Ako potrosa¢ (kupac) nakon telefonskog ili licnog kontakta u roku od tri radna dana odbije da primi robu,
odnosno proizvod za koju zahtev-reklamacija nije opravdana, odnosno osnovana, ovlas¢eno lice Prodavca,
odnosno Komisija ¢e preporu¢enom posStom dostaviti na kuénu adresu potrosacu (kupcu) robu, odnosno
proizvod sa popunjenim Zahtevom.

Clan 26

Prodavac i potrosa¢ (kupac) mogu sporazumno da povere resavanje potroSackog spora koji bi nastao iz
reSavanja po zahtevu-reklamaciji jednom ili ve¢em broju posrednika u reSavanju sporova (medijatora) kojeg
izaberu sa spiska posrednika, u skladu sa zakonom.



Prodavac i potroSa¢ (kupac) mogu sporazumno da povere resavanje potrosatkog spora koji bi nastao iz
reSavanja po zahtevu-reklamaciji arbitru koga izaberu, u skladu sa zakonom.

Ako Prodavac i potrosa¢ (kupac) ne mogu da rese potrosacki spor koji bi nastao iz reSavanja po zahtevu-
reklamaciji na nacin iz st. 1. i 2. ovog ¢lana, oni mogu reavanje ovog spora izneti pred nadlezni sud.

Clan 27

Prodavac je u obavezi da, prilikom otklanjanja nesaobraznosti na na¢in ureden odredbama Zakona o zastiti
potrosaca i ovog pravilnika i vr8enja ispravki u evidentiranju prometa, postupa u skladu sa zakonom, drugim
propisom i opstim aktima kojima se ureduje evidentiranje prometa.

Prelazne i zavrSne odredbe

Clan 28

Ovaj pravilnik, kao i njegove izmene i dopune objavljuju se na internet stranici Prodavca i dostavljaju u sve
prodajne objekte Prodavca.

Clan 29

Ovaj pravilnik stupa na snagu osmog dana od dana objavljivanja u skladu sa &lanom 28. ovog pravilnika, a
primenjuje se pocev od 22.09.2014. godine.

U Novim Banovcima, dana 12.09.2014. godine
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