
Pravilnik o reklamacijama

Na osnovu odredbi  Zakona o za i t i t i  pot ro ia ia  ( "5 l .Glasnik  RS" br .6U2AM)
kao iodredbi  Zakona o t rgov in i  ( "5 l ,Glasnik  RS" br .  53/10,  tO/2A13) ,  d i rektor
preduzeia Branko Milekii FOR.MA \fS d.o.o. sa sediSten'r u ul Serdar Janka
Vukot ida bro j  1O-BeErad n p ib  L0L012S8S0 dana 01,07.2AL7.gadine donosi :

pRAVTLNTK o zaSrrrr porno5ndn r rundrruu r posrupKtJ neSnvnNJA
R.EKTAMACTJA

Ovim pravi lnikom ureduju se nai in i  postupak re$avanja reklamanci ja
potro5ada na nedostatke prodatog proizvoda na vel iko i  malo ( oprema za
bebe, igradke,obuia, odeda, pr ibor za bebe i  ostala roba).

r OPSYE CIMREPBE

* !am a.

Trgovac prodaje robu na malo potro$adima na nadin da vodi raduna o pravu
potroSada na zaStitu i  da prodaju obezbedi pod jednakim uslovima na trt iStu za '
sve potroSade.

i lan z.

Trgovac pri l ikom prodaje robe ne sme vr$it i  diskrirninaciju potro$ata na neki od
nadina predvidenih odredbama ZakCIna o za$tit i  potro$ada.

dlan g.

PotroSad u smislu ovog Pravilnika koji  ut iva pravo na za5titu i  koj i  ima pravo na
reklamaciju jeste svako f izicko l ice kcje ki.:puje robu za l i*ne potrebe i l i  potrebe
svog domadinstv&, & p*d usl*vima i rckovima propisanim cdEavarajui im
Zakonom kao i  ov im Pravi ln ikom.

i lan +.

Ako je proizvod u prodaji,  a slufi  kao izloibeni prime rak na takvim proizvodima
mora da stoj i  naznaka "izloibeni uzorak" i l i  "ni je za prodaju". Isto tako ako se
prodaje roba sa nedostatkom, ta roba mora f izitki bit i  odvojena od ostale robe
sa vidl j ivim nazivorn "roba sa nedostatkom".

iI PRAVA I OBAV*ZH PCITRO$NCN

dlan s.

Potro$ad ima pravo da kod trgovca na malo vrSi kupovinu ncbe da bi zadovolj io



osnovne potrebe,ima pravo na bezbednost; pravo na pravnu sigurnost i
za5titu, pravo na obave$tenost - raspolaganje tadnim podacima koji su
neophodni za razuman izbor ponudene robe; pravo na informisanost u okviru
obaveze i mogudnosti prodavca da mu pruZi informaciju o vrsti  robe koju
prodaje, osnovnim osobinama robe prema deklaracij i  za svaku pojedinadnu
robu, pravo na izbor pri kupovini, pravo na reklamaciju, na nadin regulisan
ovim pravi ln ikom i  zakonskim propis ima.

' 
elaar 6.

PotroSad ima pravo na reklamaciju na nadin regulisan odredbama ovog
Pravi ln ika u skladu sa zakonskim propis ima.
Da bi ostvario pravo na reklamaciju potroSad je obavezan da dostavi f isklani
isedak na uvid i l i  drugi dokaz o kr-rpovini.

* lnn Y.

Potroiad nema pravo na reklamciju ako se utvrdi da su nedostaci nastal i
njegovom krivicom i l i  ako nema dokez (f isklani iseiak, sl ip, administrativnu
zabranu) da je proizvod kupljen u maloprodajnom objektu Ede se reklamira u
zakonom propisanom roku.

dlan g.

Fotro5ad ima pravo da od trgovca dobije tadne, potpune i jasne informacije o
osnovnim obeleZlima robe, poslovnom imenu, matidnom broju, adresi sediSta i
broju telefona, prodajnoj ceni, nadinu plaianja, nadinu i roku isporuke, nadinu
izjavl j ivanja reklamacije trgovcu, a narodito o mestu pri jema i nadinu
postupanja po nj ima, kao i uslovima koji se odnose na ostvarivanje prava
potroSaia po osnovu nesaobraznosti robe, kao i sva druga obaveStenja u
skladu sa dlanom 13 Zakona o za5tit i  potro$aia i propisima koji uredjuju
trgovin u.

d lan g.

Obaveza trgovca je da potro$aeu za kupljenu robu izda f isklani radun sa svim
propisanim element ima,

ITX OBAI,|EUM TR"GCIVCA

dlan ro.

Trgovac vr5i prodaju robe p**tujudi odredbe zakanskih propisa koje se odnose
na zaStitu zdravlja i  siEurnost potno$ada, kao i da vr$i prodaju na nadin da se
za5tite ekonomski interesi natroiafa.

elmn Lt-

Trgovac prodaju ne $me uslovljavati na nadin da prodaju jedne vrste robe veie
prodajom druge vrste rohe.



* !arx  l?"

Trgovac ne sme obmanjivat i  potro$ade na nadin da daje netadne, nepotpune,
neosnovane, nejasne i l i  dvosmislene informaci je i l i  preiutkivat i  podatke o
stvarnim svojstvima i  kakrakterist ikama robe.

. IV PO$TI.|PAK R.EKLAMACIJE

*lan *.3.

PotroSad reklamaci ju moie izvrSit i  usmeno u prodajnom objektu u kome je
robu kupio, telefonom, pisanlm putem, elektronskim putern iskl judivo uz
dostavu f iskalnog isedka ,odnosno raiuna o kupl jenj robi,  i l i  drugog dokaza o
kupovin i  (kopi ja  raduna,  s l ip  i  dr . )
Trgovac je duian da potroSadu izda reklarnacioni l ist  koj im ie potvrdit i  pr i jem
reklamaci je, Trgovac je duian da bez odtaganja, a najkasni je u roku od B dana
od dana pri jema reklamaci je pisanim putem i l i  elektronski,  odgovori  potroSadu
na iz3'avl jenu reklamaci ju. Odgovor trgovca na reklamaci ju potro$ada mora da
sadri i  odluku da l i  pr ihvata reklamacl ju, iz ja6njenje o zahtevu potroSada i
konkretan predlog i  rok za re*avanje reklamaci je koj i  ne moZe bit i  duZi od 15
dana.
Ukotiko trgovac iz objekt ivnih razloga ni je u mogufnosti  da udovol j i  zahtevu
potroiada u navedenom roku, duian je da o produienjur roka za re$avanje
reklamacije obavesti potro5afa i navede rok u kome ie je reSiti, kao i da dobije
njegovu saglasnost, 5to je u obavezi da evidentira u evidenci ju primljenih
reklamaci ja. Produ2avanje roka za re*avanje reklamaci3a mogude je samo
jednom"
Potro5ad koji je obavestio trgovca o nesaobraznosti robe, ima pravo da zahteva
od trgovca da otkloni nesaobraznost bez naknade, opravkom i l i  zamenomo
odnosno da zahteva odgovarajuie umanjenje cene i l i  da raskine ugovor t j .da
traii povraiaj novca.

d*mm nE.

PotroSad ima pravo da odustane od ugovora zakljudenog na dalj inu, odnosno
od robe kupl jene putem on- l ine porudZbine,  potpis ivanjem iz jave o odustanku.
Izjava o odustanku bide blagovrernena ako je poslata u roku od l-4 dana, (bez
navodenja razloga i dodatnih troikova) od dana prl jema robe.
Trgovac je duian da izvr$i povraiaj uplata koje je primio od potroiada,
ukljudujui i  i  tro5kove isporuke, u roku od 34 dana ocl dana kada je primio
izjavu o odustanku od ugovora.
Potro5ai je duian da vrati robu trgovcu bez odlaganja, a najkasnije u roku od
14 dana od dana kada je poslao iz javu o odustanku"
Ako je trgovac omoguiio potro$adu da elektronskirn putem popuni i  poSalje
obrazac za odustanak, duian je da ga o pri jemu obrasca obavesti bez
odlaganja u pisanoj forrni.



Clan 15.

Trgovac je odgovoran za nesaobraznost robe ugovoru koja se pojavi u roku od
dve godine od dana prelaska rizika na potro6ada.
Ako nesaobraznost nastane u roku od Sest meseci od dana prelaska rizika na
potroSada, pretpostavlja se da je nesaobraznost postojala u trenutku prelaska
rizika, osim ako je to u suprotnosti sa prirodom robe i prirodom odredene
nesaobraznosti i  otklanjanje nesaobraznosti mogufe je opravkom uz izriditu
saglasnost potro5ada.

dtan 9.6.

PotroSad je duZan da se pridr2ava svih uputstava iz deklaracije u pogledu
namenske upotrebe proizvoda, njegovog odrZavanja i sl.

d lan 17.

Potroiat nema pravo na reklamaciju ako je nedostatak na proizvodu nastao
njegovom krivicom, f izi iko-hemijska o$teienja pri upotrebi proizvoda i l i
nepravilno odriavanje robe.

Clan 18.

Poslovoda prodavnice, i l i  prodavac prit ikom pri jema reklamacije od strane
potroiada u evidencij i  o primljenim reklamacijama unosi sledeie podatke i
izdaje reklamacioni  l is t  potro*afu sa s ledei im podacima:

aO podnosiocu i datumu prijema reklamacije;

APodatke o robi (naziv, Sifra artikla, cena)
AKratak opis nesaobraznosti i zahteva iz reklarnacije;
ADatum izdavanja potvrde c prijernu reklanracije;
lOdluku o odgovoru potro5adu,

ADatum dostavljanja te ocliuke,

AUgovorenom primerenom roku za reSavanje na koji se saglasio potro5ad;

ANadinu i daturnu reSavanja reklamacije,

AKao i informacije o produienju raka za relavanje reklarnacije.

Reklamacioni  l is t  $e popunjava u 3 pr imerka,  i  to 1 ( jedan) pr imerak za
prodavnicu, 1 primerek za potroia*4, a 1 primerak se *al je sa reklamiranom
robom u odeljenje za reSavanje reklamacija FORMA VS ul" Serdar Janka
Vukoti€a LO Beelgrad, komisiji za re$avanje reklamacija i overava pedatom
radnje i potpisorn ovlaSienog l ica.

i lan 19.

Reklamaci ja se podnosi  usmeno i l i  p ismeno u okviru radnog vremena u
maloprodajnom objektu , u kome je proizvod kupljen.
Poslovoda maloprodajnog objekta sve podakte o prispelim reklamacijama, kao



l

i  naiinu nj ihovog razre*enja unosi u Knjigu evidencije reklamacija kupaca.
Zaposleno l ice je duZno da primi reklamaciju i  istu odmah prosledi KOMISIJI
koja odluduje o reklamacij i  radi datjeg vodenja postupka.
U sludaju de komisi ja ne mo*e sa sigurnoSiu da odludi o opravdanosti
reklamacije moZe da konsultuje sluibe za proveru kvaliteta
Komisija o reklamacij i  odluduje odmah a najkasnije u roku od I (osam) dana
od dana pri jema reklamacije.
O odluci o reklamacij i  ovla$ieno l ice obaveStava potroSada pisanim putem,
slanjem obaveStenja preporudenom po5tom i l i  elektronskim putem.
Ovla5ieno l ice za odludivanje po reklamacij i  nakcn sprovedenog postupka,
obaveStava potroSada o ishodu odlui ivanja po reklamacij i  i  istog obaveStava
kako pismenc tako i r. lsmeno tclefonom.

dlan 2O.

Svi troSkovi koji  nastanu po osnovu reklamacije ako je reklamacija opravdana
padaju na teret prodavca FORMA VS d.e.*. Seradar Ja*ka Vukoti6a 10
BeoErad
Ako roba nije kupljena preko internet prodaje a potroiad nema uredan f iskalni
isedak i l i  drugi  dokaz o kupovin i  i l i  je  od izvrSene kupovine proSlo v i5e od 2
godine, ovla5deno l ice ie odbit i  zahtev potroSada za reklamaciju.

d lan 2t"

Prispelu reklamaciju u reklamnom odeljenju pregleda komisi ja,koja donosi
odluku o osnovanost i  reklamaci je odmah a najksani je u roku od 8 dana od
dana pr i jema reklamaci je"

dlan 22.

Komisi ja,  moie donet i  odluku:
1. Da se nedostatak na proizvcdu otklcni uz saglasnost kupca;
2.  Da se kupl jena roba zameni  novom i l i  s l i *nom;
3. Da se vrati plaieni iznos kupcu prema fisklanom isedku

dlan 23.

Za maloletna l ica reklamaciju mogu izvr$it i  samo roditel j  odnosno staratel j .
Reklamacije se moraju primit i  za svu robu u prodavnici, sem potro5ne robe-
krema za c ipele.
Reklamaci jama podlete i  roba kupl jena na akci jama, sni2enj ima i
rasprodajama.
Reklamacij i  ne podle2e roba koja se prodaje sa oznakom "roba sa
nedostatkom".



V O\'I.ASCENJA I ODGS\fOR.NO$TI
*!agt ?q.

Ukol iko dode do spora preko nadleinog suda i l i  spor bude pokrenut na osnovu
pri jave nadleZnog inspektora zboE nepravi lnog i  neblagovremenog postupka
prema kupcu, odgovorna l ica u smislu ovog Pravi lnika su: direktor preduze(a
Branko Mileki i  i  5ef komisi je za re5avanje reklamaci je Zoran Dmitrovi i .

-  
VX OSYr&Lg SSRES&E

elan 25.

Komisi ja je duina da vodi evidenci ju za svaku reklamaci ju, po svim
elementima za svaki mesec i  istu dostavl ja nadlelnoj sluZbi.

d lan 26.

Ovla*ieno l ice u prodaj i  takode j* du*na da vodi odgovarajuiu evidenci ju o
pr iml jen im rek lamaci jama kupaca i  da je  duva najmanje dve godine od dana
podnoienja reklamaci ja potro*a*4.

Clan 27.

ReSene reklamaci je, za koje je izdat novi proizvod, odnosno dat nalog za
povradaj kupovnog iznosa, dostavl jaju se sa odgovarajui im razdul ienj ima
prodavnic i  i  nadle ino j  s lu2bi "

VII PRELAZNE I ZAVRSNE ODREDBE
dlan 28.

PotroSad mora bit i  obaveSten o obimu, uslovirna i  nadinu reklamaci je robe, gde
i  kome se podnosi  rek larnac i ja  kaa i  osta l im odredbama Prav i ln ika,

dtan 29.

Izmene i  dopune Pravi lnika vr*e se po postupku za njegovo donoienje,
Na sve Sto ni je posebno regul isano ovim Pravi lnikom, shodno ie se primenj ivat i
relevantne odrdbe Zakon o obl igacionim odnersima i  Zakona o za*t i t i  potroiada.

dlan 3o.

Prav i l in ik  se pr imenju je  podev od 0I .A7.2017.9od.

U Beogradu

Da tum 0LO7 .2017 .

M.
Direktor Preduze6a


