
Na osnovu dlana 55 Zakona o
Zakon), a u vezi sa odredbama

zaititi potroSada ("s1. glasnik RS", br. gg/2ozt, u daljem tekstu:
Zakona o trgovini i Zakona o privrednim druitvima, zastupnik sD

VOJVODINA 191.4 NOVI SAD, dana _5_,2 _.2024. godine slede6i:

PRAVILNIK O REKLAMACIJI I ZASTITI POTROSAEA

I UVODNE ODREDBE

dlan 1

Ovim Pravilnikom odreduje se nadin i postupak re5avanja reklamacija potroiada kod SD
VoJVoDINA 1914 NoVl SAD (u daljem tekstu: Prodavac) zbog pogre5no obradunate cene i/iti
nesaobraznosti robe kupljene u Online prodavnici Prodavca, kao i ovlaS6enja, obaveze i
odgovornosti Prodavca u pogledu ostvarivanja prava Potro3ada na reklamaciju.

Pojedini izrazi upotrebljeni u ovom pravilniku imaju sledeia znadenja:
"PotroSad" je fizidko lice koje pribavlja robu koju prodaje prodavac, u svrhe koje nisu namenjene
potroSadevoj poslovnoj ili drugoj komercijalnoj delatnosti, odnosno radi zadovoljavanja lidnih
potreba ili potreba domaiinstva;
"Roba" je telesna pokretna stvar koja je namenjena za prodaju potro5adima, koju prodavac stavlja
u promet u okviru svoje poslovne delatnosti;
"online prodavnica" je internet prodavnica prodavca dostupna na web adresi:
www.fkvojvod i na. rs/p rodavn ica
"Reklamacija" je zahtev koji Potro5ad u skladu sa Zakonom i ovim pravilnikom upuiuje prodavcu
radi otklanjanja nesaobraznosti robe ili usluge, zbog pogreino obradunate cene ili radi otklanjanja
drugih nedostataka za koje je odgovoran prodavac; , -

"Lica zaduiena za prijem reklamacije"
- za robu kupljenu putem Online prodavnice to su zaposleni na radnom mestu e-commerce

administrator.

II PRAVA I OBAVEZE UGOVORNIH STRANA

dlan 2

Prodavac je duZan da isporudi robu koja je saobrazna ugovoru i da za svaku robu izda potroiadu
fiskalni radun odnosno drugiodgovarajuii radun, sa svim propisanim elementima.

Potro5ad moie da izjavireklamaciju Prodavcu radiostvarivanja svojih prava iz dlana 51. idlana g0.
Takona, kao i zbog pogreino obradunate cene i drugih nedostataka.

dlan 3

Potroiad je duian da se pridriava deklaracije, odnosno uputstva za namensku upotrebu i
odrZavanje proizvoda islidno, kako bi se mogla iskazati svojstva koja roba ima za redovnu ili



naroditu upotrebu, u skladu sa deklaracijom, odnosno uputstvom za upotrebu i odrZavanje
proizvoda.

Pod redovnom upotrebom proizvoda, podrazumeva se namenska upotreba i kori5ienje kupljene
robe, njeno odrZavanje i postupanje u svemu prema prateioj deklaraciji proizvodada, odnosno
uvoznika.

dlan 4

Ukoliko je proizvod u prodaji, 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 fizidki biti
odvojena od ostale robe sa vidljivim nazivom "roba sa nedostatkom,'.

III ODGOVORNOST ZA NESAOBRAZNOST ROBE

dlan 5

Prodavac je odgovoran za nesaobraznost robe po zakljudenom ugovoru koja se pojavi u roku od
dve godine od dana prelaska rizika na Potro5ada.

Ukoliko nesaobraznost nastane u roku od Sest meseci od dana prelaska rizika na potroiata,
pretpostavlja se da je nesaobraznost postojala u trenutku prelaska rizika, osim ako je to u
suprotnostisa prirodom robe i prirodom odredene nesaobraznosti.

Ukoliko se nesaobraznost pojavi u roku od Sest meseci od dana prelaska rizika na potroiada,
Potroiad ima pravo da bira izmedu zahteva da se nesaobraznost otkloni zamenom, odgovaraju6im
umanjenjem cene ili da izjavi da raskida ugovor.

dlan 6

Nesaobraznost robe u smislu odredbiZakona iovog Pravilnika postoji ukoliko prodata roba nema
svojstva potrebna za redovnu upotrebu te vrste robe, a u skladu sa njenom namenom kako je to
defi nisano pripadaju6om deklaracijom.

Prodavac ne snosi odgovornost za nedostatke, oSteienja i kvarove na kupljenoj robi koji su nastali
usled nepravilnog i nestrudnog rukovanja robom, odnosno kao posledica njenog nepravilnog i

nestrudnog kori5ienja i odrZavanja.

Ako isporudena roba nije saobrazna ugovoru, Potroiad koji je obavestio prodavca o
nesaobraznosti ima pravo da zahteva od Prodavca da otkloni nesaobraznost, bez naknade,
opravkom ili zamenom ili da zahteva odgovarajude umanjenje cene ili da raskine ugovor u pogledu
te robe.



Reklamacija se moZe izjaviti za svu robu kupljenu u Online prodavnici Prodavca 5to ukljuduje i robu
kupljenu na akcijama, sniienjima i rasprodajama.

Ako Prodavac prodaje robu odnosno proizvod sa nedostatkom duian je da taj proizvod izdvoji od
drugih proizvoda, da umanji cenu u zavisnosti od vrste i obima nedostatka i da upozori Potroiada
na te nedostatke, i u tom sludaju takav proizvod sa nedostatkom ne podleZe reklamaciji i ne postoji
odgovornost Prodavca za taj nedostatak.

Potroiad ne moZe da raskine ugovor ako je nesaobraznost robe neznatna.

IV NAEIN I MESTO PODNOsENJA REKLAMACIJE

dlan 7

Prodavac je duian da na prodajnom mestu vidno istakne obave5tenje o nadinu i mestu prijema
reklamacija, kao i da obezbedi prisustvo lica ovlaiienog za prijem reklamacija u toku radnog
vremena.

Potro5ad moZe izjaviti reklamaciju na nadin ipod ovde navedenim uslovima:

ZA ROBU KUPLJENU U ONLINE PRODAVNICI - reklamacija se podnosi:
i. elektronskim putem preko kontakt formulara dostupnom na sledeiem web sajtu

pisanim putem podnoienjem zahteva za reklamaciju preporudenom poitom na

adresu koja je navedena na web sajtu na kom je izvr5ena online kupovina, sa

naznakom,, rekla macija,,

telefonskim putem na broj telefona O64L374988 svakog radnog dana od 10-18h,
uz predodavanje svih podataka neophodnih za odludivanje odnosno reSavanje po

reklamaciji.

Za robu kupljenu u Online prodavnici reklamacioni list dostupan na web sajtu Prodavca.

Potpisom na potvrdi b prijemu reklamacije odnosno elektronskim popunjavanjem kontakt
formulara, Potro5ad potvrduje da su podaci uneti u zahtev tadni, a posebno podaci o adresi
odnosno elektronskoj adresi Potro5ada na koju Prodavac treba da dostavi pisani odgovor na

izjavljenu reklamaciju.

Potro5ad je duZan da uz robu koja se reklamira, dostavisva raspoloZiva dokumenta koja se odnose
na kupljeni proizvod, a narodito:

- radun, odnosno fiskalni radun, kopiju raduna, odnosno fiskalnog raduna, slip, ili drugi
dokument kojije valjan dokaz o kupovini, u papirnom ili elektronskom obliku, odnosno u

obliku u kome ga poseduje i
- robu koja je predmet reklamacije.

tl

ill



Rok za odgovor na uloZenu reklamaciju za proizvode kupljene u Online prodavnici tede od dana
predaje odnosno dostavljanja robe koja je predmet reklamacije na nadin definisan u ovom
Pravilniku.

Nemogu6nost Potroiafa da dostaviambalaZu robe ne moZe biti uslov za reiavanje reklamacije, ni
razlog za od bijanje otkla nja nja nesaobraznosti.

Prodavac je duZan da primi izjavljenu reklamaciju.

dlan 9

PotroSadu neie biti odobrena reklamacija ukoliko se utvrdi da su nedostaci nastali njegovom
krivicom odnosno da za nedostatke na robi nije odgovoran Prodavac, ili ako isti nema dokaz da je
roba kupljena u Online prodavnici ili ukoliko je reklamacija podneta po isteku zakonom propisanog
roka u kom je Prodavac odgovoran za saobraznost robe.

dlan 10

Prodavac odnosno Lice zaduZeno za prijem reklamacije je duZno da Potroiadu bez odlaganja izda
pisanu Potvrdu o prijemu reklamacije ili da elektronskim putem potvrdi prijem reklamacije,
odnosno saopiti broj pod kojim je zavedena njegova reklamacija u evidenciji primljenih
reklamacija.

Potvrdu o prijemu reklamacije popunjava Lice zaduieno za prijem reklamacije u najmanje 3 tri
primeraka, od kojih se 1- primerak uruduje Potroiadu ili mu istu dostavlja pisanim ili elektronskim
putem, 1 primerak ostaje u maloprodajnom objektu odnosno u e-commerce sluZbi, a 1 primerak
bez odlaganja dostavlja Komisiji za reSavanje reklamacija.

PREGLED I RESAVANJE REKLAMACIJA

dlan 11

Lice zaduieno za prijem reklamacije je odgovorno za blagovremeno dostavljanje reklamacija
Komisiji za reSavanje reklamacija (u daljem tekstu: Komisija) radi pregleda i ocene opravdanosti
reklamacije. Komisija ispituje reklamaciju , razmatra predmet reklamacije, utvrduje sve relevantne
dinjenice i donosi odluku o reklamaciji.

Komisija je duina da centralizovano vodi evidenciju za svaku reklamaciju, po svim elementima za

svaki mesec i istu dostavlja nadleinoj sluZbi Prodavca.

Prodavac moZe reklamiranu robu proslediti nezavisnoj laboratoriji za ispitivanje kvaliteta robe
koja je predmet reklamacije (Laboratorija). Postojanje nesaobraznosti kao i uzrok nastanka



reklamiranog nedostatka, Laboratorija utvrduje na osnovu ispitivanja koje sprovodi prema
sopstvenoj ispitnoj proceduri. Nakon sprovedenog ispitivanja, Laboratorija izraduje i dostavlja
Komisiji Strudno miSljenje u kome navodi rezultate ispitivanja, postojanje ili nepostojanje
nesaobraznosti, te daje ocenu osnovanosti podnete reklamacije. Strudno miSljenje Laboratorije
nije obavezujuie za Komisiju pri dono5enju konadne odluke o reklamaciji.

Komisija prilikom odludivanja o osnovanosti reklamacije postupa samostalno i nezavisno ceneii
sve raspoloZive dokaze i okolnosti u svakom konkretnom sludaju. Odluka Komisije moZe biti
,.ODOB 

RENA REKLAMACIJA" iIi'ODB IJ ENA RE KLAMACIJA".

Ukoliko Komisija odobri reklamaciju u tom sludaju se kad god je to mogude postupa po zahtevu
Potroiada evidentiranom u potvrdi o prijemu reklamacije odnosno u zahtevu za reklamaciju koji
je Potro5ad podneo Prodavcu, a 5to podrazumeva jedan od sledeiih nadina za re5avanje
reklamacije:

- otklanjanje nedostataka na proizvodu opravkom o troSku prodavca;
- Zamena proizvoda sa nedostatkom za nov ispravan proizvod;
- Umanjenje kupoprodajne cene;
- Povraiaj plaiene kupoprodajne cene (raskid ugovora).

U sludaju raskida ugovora novdani iznos u visini kupoprodajne cene ie biti upla6en na tekuii radun
koji je dostavio PotroSad ito nakon Sto Potro5ad dostavi popunjena i potpisana dokumenta za
povraiaj robe koja mu je Prodavac dostavio uz odluku o odobrenoj reklamaciji (u sluiaju on-line
kupovine).

dlan 12

U sludaju da Prodavac nije u moguinosti da kod odobrene reklamacije postupi po zahtevu
PotroSada da se nesaobraznost robe otkloni na tadno odredeni nadin (npr. potroiad zahteva
zamenu proizvoda, a Prodavac trenutno nema odgovarajuii broj ili taj artikl na stanju), prodavac
je u obavezi da u odluci o odobrenju reklamacije da Potroiadu predlog za reiavanje njegove
reklamacije u skladu sa Zakonom.

Interna kontrola Prodavca moie vanredno odobriti reklamaciju koja je odbijena u redovnom
postupku odnosno odobriti reklamaciju na licu mesta odmah pri njenom podnoienju ukoliko za
to postoje odigledni i opravdani razlozi.

Ukoliko Prodavac usmeno izjavljenu reklamaciju reii u skladu sa zahtevom potroiada prilikom
njenog izjavljivanja, Prodavac nije duian da bez odlaganja izda potvrdu o prijemu reklamacije niti
da Potro5adu odgovori na izjavljenu reklamaciju.

dlan 13

Ukoliko Prodavac odbije reklamaciju, Potro5ad je duZan da bez odlaganja preuzme robu koja je
bila predmet reklamacije ito na sledeii nadin:



- za robu kupljenu u online prodavnici:
i. Potroiad je duian robu preuzeti od kurirske sluZbe koja ie potro5adu isporuditi

predmetnu robu na adresu navedenu u zahtevu za reklamaciju, a o troiku
potroSaia

ii. za robu lidno donesenu radi reklamiranja na posebnu adresu koju odredi
Prodavac, za koju je donesena odluka o odbijanju reklamacije, potro5ad je
duian robu preuzeti od kurirske sluibe koja ie Potro5adu isporuditi predmetnu
robu na adresu navedenu u zahtevu za reklamaciju, a otro5ku potroiada.

VI ODGOVOR NA REKLAMACUU

dlan 14

Prodavac je duian da bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema
reklamacije, pisanim ili elektronskim putem odgovori PotroSadu na izjavljenu reklamaciju.
Odgovor Prodavca na reklamaciju PotroSada mora da sadrZi odluku da li prihvata reklamaciju,
obrazloienje ako ne prihvata reklamaciju, izjaSnjenje o zahtevu potroiada o nadinu reiavanja i
konkretan predlog u kom roku ie i kako reiiti reklamaciju ukoliko je prihvata. Rok za re5avanje
reklamacije ne moie da bude duZi od 15 dana, odnosno 30 dana za tehnidku robu i nameitaj, od
dana podnoienja reklamacije.

Prodavac je duian da postupi u skladu sa odlukom ipredlogom za reSavanje reklamacije, ukoliko
je dobio prethodnu saglasnost Potroiada. Rok za re5avanje reklamacije prekida se kada potroiad
primi odgovor Prodavca iz stava 1. ovog dlana i podinje da tete iznova kada prodavac primi
izjaSnjenje Potroiada.

Potroiad je duZan da se izjasni na odgovor Prodavca najkasnije u roku od tridana od dana prijema
odgovora Prodavca. Ukoliko se Potroiad u propisanom roku ne izjasni, smatra6e se da nije
saglasan sa predlogom prodavca o nadinu reiavanja reklamacije.

Smatraie se da je Potro5ad dao saglasnost na nadin reSavanja reklamacije ukoliko je prethodno
na zahtevu za reklamaciju odnosno potvrdio prijemu reklamacije dao predlog o ieljenom nadinu
reSavanja reklamacije, a Prodavac je prihvatio u odlucio odobrenju reklamacije da zahtev re5i na
isti nadin kako je Potro5ad naveo u zahtevu odnosno potvrdio prijemu reklamacije.

dlan 15

Ukoliko Prodavac iz objektivnih razloga nije u moguinosti da udovolji zahtevu potroiada u
propisanom roku, duZan je da o produiavanju roka za reSavanje reklamacije obavesti potrosada i
navede rok u kome ie je reSiti, kao i da dobije njegovu saglasnost, 5to je u obavezi da evidentira
u evidenciji primljenih reklamacija. Produiavanje roka za reSavanje reklamacija moguie je samo
jednom.



vtl EVIDENCIJA O PRIMLJENIM REKLAMACIJAMA

dlan 16

Maloprodajni objekat i sluZba e-commerce su duZni da vode evidenciju primljenih reklamacija na

nivou Maloprodajnog objekta odnosno Online prodavnice i da je duvaju najmanje dve godine od

dana podno5enja reklamacija PotroSada. Evidenciju o primljenim reklamacijama vodi Lice

zaduZeno za prijem reklamacije kod Prodavca i duZno je da istu popunjava na nadin i u roku kako
je definisano Zakonom i ovim Pravilnikom.

Prilikom obrade podataka o lidnosti potroSada, Prodavac postupa u skladu sa propisima kojima se

ureduje zaitita podataka o lidnosti.

Evidencija o primljenim reklamacijama vodi se u obliku ukoridene knjige ili u elektronskom obliku
isadrZi narodito ime i prezime podnosioca i datum prijema reklamacije, podatke o robi, kratkom
opisu nesaobraznosti izahtevu iz reklamacije, datumu izdavanja potvrde o prijemu reklamacije,

odluci o odgovoru Potro5adu, datumu dostavljanja te odluke, ugovorenom primerenom roku za

reSavanje na koji se saglasio PotroSat, nafinu i datumu re5avanja reklamacije, kao i informacije o

produZavanju roka za re5avanje reklamacije.

VIII VANSUDSKO RESAVANJE POTROSACKOG SPORA

ilan t7

Ukoliko prodavac odbije reklamaciju, duZan je da Potro5ada obavesti o mogudnosti reSavanja

spora vansudskim putem i o nadleZnim telima za vansudsko reiavanje potroSadkih sporova.
Smatra se da je Prodavac izvriio svoju obavezu iz prethodnog stava ukoliko je PotroSadu dostavio
obaveStenje o moguinosti re5avanja spora vansudskim putem i o nadleZnim telima za vansudsko

reSava nje potroiadkih sporova :

- na Potvrdi o prijemu reklamacije koju kupac svojerudnim potpisom potvrduje,
- dodatno upuiivanjem potro5ada u "Odgovoru na izjavljenu reklamaciju" na prethodno

obaveStenje u Potvrdi o prijemu reklamacije
- na sajtu u delu koji se odnosi na uslove koriS6enja.

Vansudsko re5avanje potroiadkih sporova obavlja se na transparentan, efikasan, brz i pravidan

nadin pred telom za vansudsko re5avanje potroiadkih sporova. Nadleino Ministarstvo sadinjava

listu tela i javno je objavljuje.

Link za listu tela za vansudsko re5avanje potroSadkih sporova: httns://vansudsko.mtt.anv.is

IX OVLASCENJA IODGOVORNOSTI

dlan 18



/
U sludaju krSenja odredaba Zakona ili odredaba ovog Pravilnika, odgovorna lica su Lica zaduZena

za prijem reklamacije kao i lica koja odluduju o osnovanosti reklamacije kod Poslodavca.

X OSTALE ODREDBE

dlan 19

U sludajevima kada su reklamacije odbijene kao neosnovane a roba nije preuzeta od strane

Potro5ada na nadin kako je definisano u dlanu 10. Pravilnika, Prodavac ie predmetnu robu duvati

najduie 60 (Sezdeset) dana radunajudi od dana kada je Potroiad primio odluku po podnetoj
reklamaciji.

Nakon navedenog perioda se nepreuzeta roba rashoduje.

Prodavac ne snosi nikakvu odgovornost niti 6e isti imati bilo kakve obaveze ili tro5kove u sludaju
potraZivanja robe od strane Potroiada po proteku perioda iz ovog dlana.

dlan 20

ReSene probrane reklamacije dostavljaju se sa odgovarajuiim razduZenjima i drugom
pripadajuiom dokumentacijom nadleZnoj sluZbi Prodavca.

dlan 21-

Potroiadima ikorisnicima web sajta Prodavca stoji na raspolaganju sluZba korisnidke podr5ke
preko koje je omogudeno da se Prodavcu elektronskim putem preko web sajta:
www.fkvojvod i na. rs/konta kt

upuiuju primedbe, sugestije ili bilo koji drugi upiti vezani za kupovinu robe i pruZene usluge, a

sve u cilju unapredenja zadovoljstva Potro5ada i korisnika web sajta.

XI PRELAZNE I ZAVRSNE ODREDBE

Elan22

Nadzor nad primenom Pravilnika vr5iie rukovodilac E-commerce i sluZba Interne kontrole
Prodavca.

Na sve 5to nije posebno regulisano ovim Pravilnikom, shodno ie se primenjivati relevantne
odredbe Zakona o zaititi potroSada i Zakona o obligacionim odnosima.

dlan 23



Ovaj Pravilnik stupa na snagu i primenjuje se podev od 5_.2_.2024.godine.

Pravilnik kao i njegove izmene i dopune, objavljuje se na web sajtu Prodavca i dostavlja se svim
maloprodajnim objektima u kojima Prodavac obavlja delatnost.

SD VOJVODINA 1914 NOVISAD


