Na osnovu vazeceg Zakona o zastiti potroSaca i Pravilnika o radu od 01.09.2014., dana 19.09.2014. godine,
direktor privrednog drustva "FITCO" d.o.0. Novi Sad, donosi slede¢i

Pravilnik o zastiti potrosaca i nac¢inu i postupku reSavanja reklamacija potrosaca

Ovim pravilnikom utvrduje se postupak i naéin reSavanja po reklamaciji potrosaca na nedostatke prodate
robe kupljene u maloprodajnim objektima "FITCO" d.o.o0., ili putem internet prodavnice ili robe kupljene od
distributera a koju potro$a¢ima prodaje "FITCO" d.o.0. kao prodavac.

"FITCO" d.o.o. je odgovoran za nesaobraznost robe ugovoru koja se pojavi u roku od dve godine od dana
prelaska rizika na potroSaca.

Ako nesaobraznost nastane u roku od Sest meseci od dana prelaska rizika na potrosaca, pretpostavlja se da je
nesaobraznost postojala u trenutku prelaska rizika, osim ako je to u suprotnosti sa prirodom robe i prirodom
odredene nesaobraznosti

Izuzeci od prava na odustanak od ugovora:

Potrosa¢ nema pravo da odustane od ugovora u slu¢aju isporuke robe koja je podlozna pogorSanju kvaliteta
ili ima kratak rok trajanja ili u slucaju isporuke zapecacene robe koja se ne moze vratiti zbog zastite zdravlja
ili higijenskih razloga i koja je otpecacena nakon isporuke.

Normalno habanje robe usled upotrebe se ne smatra nesaobraznoscu robe.
Dokaz o datumu prelaska rizika za kupljenu robu je dokaz o kupovini (fiskalni racun, kopija racuna, slip,...).

Reklamacija se podnosi u maloprodajnom objektu u kom je roba kupljena, ili vra¢anjem robe u sediSte
prodavca (uz neophodnu prate¢u dokumentaciju - dokaz o kupovini, ispunjen reklamacioni list), ukoliko je u
pitanju roba kupljena putem interneta ili naruc¢ivanjem telefonom.

Reklamacija se podnosi licu ovlaséenom za prijem reklamacija, na osnovu obavesStenja istaknutom u
maloprodajnom objektu.

Potrosa¢ ne moze da raskine ugovor ako je nesaobraznost robe neznatna.
Potrosac¢ ima pravo da odustane od ugovora zakljuéenog na daljinu u roku od 14 dana bez navodenja razloga

1 dodatnih troskova.

Poslovoda ili drugo ovlasc¢eno lice je u obavezi da u prisustvu potrosaca koji podnosi reklamaciju na kupljeni
proizvod, popuni reklamacioni list i jedan primerak reklamacionog lista dostavi potrosacu.

Ovlas¢eno lice je u obavezi da o ishodu reklamacije obavesti potro$aca najkasnije u roku od 8 dana od dana
podnosenja reklamacije, sa izjaSnjenjem o podnetom zahtevu i nac¢inu njenog resavanja.

Ako je reklamacija opravdana zbog nedostataka na proizvodu, potrosac ima pravo na sledece, po svojoj zelji
izjavljenoj u reklamacionom listu:

1) na otklanjanje nedostataka na proizvodu (popravku), uz obaveznu saglasnost potrosaca



2) na zamenu proizvoda za nov proizvod odnosno proizvod odgovarajué¢e marke (modela, tipa) ¢ija cena nije
veca od maloprodajne cene reklamiranog proizvoda na dan prigovora
3) na raskid ugovora i povra¢aj novca (iznosa navedenog na dokazu o kupovini)

Potrosa¢ nema pravo iz ovog ¢lana ukoliko je nedostatak na robi nastao njegovom krivicom.

Ako je reklamacija potrosaca neopravdana, na osnovu procene komisije za reSavanje reklamacija "FITCO"
d.o.o., proizvodaca proizvoda odnosno angazovanog stru¢nog lica za procenu opravdanosti reklamacije,
ovlasc¢eno lice je u obavezi da potroSacu vrati proizvod i pismeno obavesStenje o razlozima neosnovanosti
reklamacije.

Poslovoda maloprodajnog objekta ili drugo ovla$¢eno lice duzno je da reklamaciju istog a najkasnije
narednog dana dostavi komisiji za reSavanje reklamacije.

Komisija je ovlaséena da u sloZenim slucajevima zatrazi stru¢no misljenje ovlas¢enog organa za kontrolu
kvaliteta ili proizvodaca, pri ¢emu se mora viditi rauna o postovanju roka za odgovor na reklamaciju koji
iznosi 8 dana od dana izjavljivanja reklamacije.

Ukoliko "FITCO" d.o.0. prodaje proizvode sa nedostatkom ili nekom greskom, duzan je da taj proizvod
izdvoji od drugih proizvoda i da jasno istakne da je u pitanju roba sa greSkom i u ¢emu se sastoji greska, te
da smanji cenu proizvoda, a sve u cilju obavestavanja potrosaca i isklju¢enju odgovornosti prodavca za taj
nedostatak.

U cilju sprovodenja dobre poslovne prakse i odrzanja najboljeg interesa potroSaca, trgovac preporucuje da se
kupac pridrzava deklaracije, odnosno uputstva za upotrebu i odrZzavanje proizvoda, a kako bi se mogla
iskazati svojstva koja proizvod ima za redovnu ili naroCitu upotrebu, u skladu sa deklaracijom, odnosno
uputstvom za upotrebu i odrzavanje proizvoda.

Kupac koji smatra da roba, koju mu je isporucio trgovac po osnovu zakljuenog ugovora, nije saobrazna
ugovoru, ima pravo da zahteva od trgovca da se otkloni nesaobraznost, u skladu sa Zakonom i daljim
odredbama ovog Pravilnika.

Kupac ima pravo da izjavi trgovcu reklamaciju radi ostvarenja svojih zakonskih prava pismenim putem, na
formularu *’Reklamacioni list”” koji je kupcu dostupan u elektronskom obliku na veb stranici trgovca
www.calivita.rs ili u sediStu trgovca, odnosno usmenim putem uz saCinjavanje odgovarajuceg pisanog
protokola o reklamaciji u sediStu trgovca, od strane odgovornog lica trgovca za postupke po reklamacijama.

Zahtev za reklamaciju kupac ¢e da dostavi trgovcu poStom na adresu trgovca ili u elektronskom obliku na
adresu: veleprodaja@calivita.rs sa naznakom ’’Reklamacija’’.

Uz Zahtev za reklamaciju kupac prilaze dokaz o kupljenoj robi kao dokaz o vremenu kupovine, koji se
dopremaju trgovcu zajedno sa robom koja se reklamira, putem kompanije za dostavu, o trosku trgovca.

U slucaju odustanka od ugovora zaklju¢enog na daljinu potrosac¢ snosi iskljucivo direktne troskove vracanja
robe.

Zahtev za reklamaciju sadrzi narocito sledece podatke:
-naziv i adresa trgovca;


http://www.calivita.rs

-ime, prezime i adresu prebivalista kupca;

-oznaku proizvoda (Sifra);

-naziv proizvoda i koli¢inu;

-razlozi za reklamaciju;

-datum i broj racuna;

- datum podnosenja reklamacije;

- potpis kupca;

- potpis odgovornog lica Sluzbe za reklamaciju, koje je primilo Zahtev.

Ako je Zahtev za reklamaciju bez potpisa, necitak ili pogresno popunjen, trgovac ¢e bez odlaganja pozvati

kupca da ispravi nedostatke i za to mu ostaviti primereni rok.

Roba koja se vraca bi trebalo da bude vraéena u otvorenom originalnom pakovanju, ako je isporucena u
pakovanju (npr. roba se vraca u kutiji, bez zastitnog omota/celofana).

Nemogucénost potrosaca da dostavi prodavcu ambalazu robe ne moze biti uslov za reSavanje reklamacije niti
razlog za odbijanje otklanjanja nesaobraznosti.

Roba koja se vraca, a koju je kupac mogao da pregleda bez otvaranja originalnog pakovanja (ambalaze), gde
je nedostatak mogao da uoci bez otvaranja originalnog pakovanja, odnosno uklanjanja ambalaze (npr. roba
koju kupac nije narucio, a ona mu je isporucena) bi trebalo da bude vracena u neotvorenoj originalnoj

ambalazi.

Roba koja se vraca pretpostavlja se da je bila koris¢ena u onoj meri/koli¢ini sve dok kupac nije uocio
nesaobraznost. Roba koja se vraca ne moze biti u celosti iskori§¢ena, buduci da trgovac ne¢e moci da ceni
razloge nesaobraznosti na robi koja je u celosti *’potrosena’’.

Po prijemu, odnosno prijavi reklamacije trgovac, odnosno odgovorno lice Sluzbe reklamacija ¢e bez
odlaganja, a najkasnije u roku od 8 dana po prijemu zahteva za reklamaciju, obavesti kupca u pisanom obliku,
postom na adresu kupca ili u elektronskom obliku, o svom predlogu za resavanja reklamacije.

Trgovac ¢e reklamaciju resiti u primerenom roku i bez znacajnih neugodnosti za kupca (rok ne moze da bude
duzi od 15 dana, odnosno 30 dana za tehni¢ku robu i namestaj).

Odgovor na reklamaciju sadrzi narocito sledece podatke:

I-nacin i datum prijema Zahteva za reklamaciju;

2-broj i datum fakture koja je bila prilozena uz zahtev za reklamaciju;

3-izjasnjenje trgovca o podnetom Zahtevu za reklamaciju — osnovan ili neosnovan, sa navodenjem razloga;
4-u slucaju opravke/zamene robe, predlog roka u kome ¢e se isporuciti popravljena ili druga roba (zamena
reklamirane robe robom iste vrste) ;

5-u slu¢aju nemoguénosti opravke/zamene, uz navodenje razloga, predlog umanjenja cene ili poziv da kupac

robu vrati i raskine ugovor uz povracaj cene u vreme zaklju¢enja ugovora.

Imajuci u vidu da je trgovac duzan da isporuéi kupcu robu koja je saobrazna ugovoru, to se pretpostavlja da
je isporucena roba saobrazna ugovoru samo:



1-ako odgovara opisu koji je dao trgovac, i ako ima svojstva robe koju je trgovac prikazao kupcu kao uzorak
1li model;

2-ako ima svojstva potrebna za narocitu upotrebu za koju je kupac nabavlja, a koja je bila poznata trgovcu ili
mu je morala biti poznata u vreme zaklju¢enja ugovora;

3-ako ima svojstva potrebna za redovnu upotrebu robe iste vrste;

4-ako po kvalitetu i funkcionisanju odgovara onome $§to je uobicajeno kod robe iste vrste i Sto kupac moze
osnovano da oc¢ekuje s obzirom na prirodu robe i javna obecanja o posebnim svojstvima robe data od strane
trgovca, odnosno proizvodaca ili njihovih predstavnika, narocito ako je obecanje ucinjeno putem oglasa ili
na ambalazi robe.

Ukoliko isporucena roba nije saobrazna ugovoru, trgovac odgovara za nesaobraznost robe ugovoru, koja je
postojala u Casu prelaska rizika na kupca, bez obzira na to da li je potrosa¢ znao za takvu nesaobraznost.
Trgovac odgovara za nesaobraznost robe ugovoru, koja se pojavi posle prelaska rizika na kupca, ako potice
od uzroka koji je postojao pre toga. Trgovac odgovara za nesaobraznost koju je kupac mogao lako opaziti,
ako je izricito izjavio da je roba saobrazna ugovoru.

Cas prelaska rizika na kupca jeste ¢as zakljuenja ugovora na daljinu, odnosno trenutak kada roba dospe u
drzavinu potrosaca, odnosno treceg lica koje je odredio kupac, a koje nije prevoznik, u skladu sa Zakonom.

Trgovac ne odgovara za nesaobraznost robe ugovoru ako je u ¢asu zakljucenja ugovora kupcu bilo poznato
ili mu nije moglo ostati nepoznato da roba nije saobrazna ugovoru. Takode, trgovac ne odgovara za
nesaobraznost robe ugovoru ako su nastali krivicom/skrivljenim postupcima kupca.

Ukoliko se kod nesaobrazne robe ne radi o robi za koju se izdaje garantni list, smatra se da je izricito
ugovoreno sledece, u skladu sa Zakonom: trgovac je odgovoran za nesaobraznost robe koja se pojavi u roku
od 2 (dve) godine od dana prelaska rizika na kupca. Ako nesaobraznost nastane u roku od prvih 6 (Sest)
meseci od dana prelaska rizika na kupca, pretpostavlja se da je nesaobraznost postojala u trenutku prelaska
rizika, osim ako je to u suprotnosti sa prirodom robe i prirodom odredene nesaobraznosti.

Kod robe koja je snabdevena garantnim listom moraju da vaze duzi garantni rokovi od 2 godine, koji su
naznaceni u samim garantnim listovima, pri ¢emu garancije ne iskljucuju niti uti¢u na prava potroSaca u vezi
sa saobraznoscu robe.

Troskove isporuke robe koja je popravljena ili zamenjena snosi trgovac.

Trgovac ¢e da pristupi otklanjanju utvrdene nesaobraznosti na jedan od gore predvidenih nacina za koji se
kupac opredelio kroz Zahtevu za reklamaciju, odnosno koji su mu bili ponudeni u Zahtevu za reklamaciju.

Kod ostecenja robe se vodi racuna kada je oStecenje nastalo, odnosno da li je isto postojalo u ¢asu prelaska
rizika na kupca.

Reklamacije koje se odnose na vece ili manje koli¢ine robe nego sto je kupac porucio i hteo da kupi, mogu se
prihvatiti samo ako postoje Cinjenice koje mogu konstatovati da za takvu gresku nije kriv kupac.



Odluka trgovca kojom usvaja Zahtev za reklamaciju dostavlja se Sluzbi knjigovodstva i racunovodstva.

Trgovac je u obavezi da kod prodaje robe sa garancijom izda potroSacu uredno popunjen i overen garantni
list. Pri tome garancija ne iskljucuje, niti uti¢e na prava potroSaca u vezi saobrazno$¢u robe sa ugovorom,

ve¢ naprotiv - daje potoSacu veca prava od onih garantovanih zakonom.

Garancija je svaka izjava kojom njen davalac daje obecanje u vezi sa robom, i pravno je obavezujuca pod

uslovima datim u izjavi, kao i oglaSavanju u vezi sa tom robom.
Garantni list je isprava u pisanom ili elektronskom obliku, odnosno na drugom trajnom nosacu zapisa, koja

sadrzi sve podatke iz garancije, navedene na jasan i Citljiv nacin, lako razumljivim jezikom, a narocito
podatke predvidene zakonom.

Trgovac je u obavezi da na prikladan nacin omogu¢i da kupac bude uredno obavesten o svojim pravima i

obavezama, koje se ticu moguénosti i obima reklamacija robe koju trgovac prodaje.

Trgovac duzan da omogu¢i da kupac bude informisan i o tome gde i kome se unutar organizacije trgovca
podnosi reklamacija za robu koja nije saobrazna ugovoru, kao i o ostalim odredbama iz ovog Pravilnika.

Proizvod sa nedostatkom i reklamirani proizvod ne moze i ne sme se dalje prodavati.

U cilju pojasnjenja odredenih termina kao i potpune transparentnosti, u daljem tekstu se navode relevantne odredbe

vazeceg zakona o Zastiti potrosaca, koji ¢ine integralni deo ovog pravilnika:

Potrosac ne moze da se odrekne prava utvrdenih ovim zakonom.

Na odnose izmedu potrosaca i trgovca koji nisu uredeni odredbama ovog zakona, primenjuje se zakon kojim
se ureduju obligacioni odnosi.

Znacenje pojedinih izraza

Clan 5.
Pojedini izrazi koji se upotrebljavaju u ovom zakonu imaju sledece
znacenje:

1) potrosac je fizicko lice koje na trzistu pribavlja robu ili

usluge u svrhe koje nisu namenjene njegovoj poslovnoj ili drugoj komercijalnoj
delatnosti;

2) trgovac je pravno ili fizicko lice koje nastupa na trzistu u

okviru svoje poslovne delatnosti ili u druge komercijalne svrhe, ukljucujuci

i druga lica koja posluju u njegovo ime ili za njegov racun,

3) prodavac je, u smislu odredaba kojima se ureduje zastita

potrosaca u ostvarivanju prava iz ugovora o prodaji i zastita potrosaca u
ostvarivanju prava iz ugovora o pruzanju usluga, trgovac sa kojim je potrosac
zakljucio ugovor o prodaji robe, odnosno pruzanju usluge;



4) organizator turistickog putovanja je trgovac koji organizuje

turisticko putovanje i prodaje ga ili ga nudi na prodaju neposredno ili
posredstvom posrednika u prodaji turistickog putovanja;

5) posrednik u prodaji turistickog putovanja je trgovac koji prodaje

ili nudi na prodaju turisticko putovanje koje je sacinio organizator;

6) ugovor o prodaji je svaki ugovor kojim prodavac prenosi ili se

obavezuje da prenese svojinu na robi potrosacu, a potrosac placa ili se
obavezuje da plati cenu, ukljucujuci i ugovor koji za predmet ima i prodaju
robe i pruzanje usluge;

7) roba je svaka telesna pokretna stvar, osim stvari koja je prodata u
postupku izvrSenja ili na drugi nacin po sili zakona, voda i gas koji se ne
prodaju u ogranicenoj ili unapred utvrdenoj kolicini i toplotna energija,

8) ugovor na daljinu je ugovor zakljucen izmedu trgovca i potrosaca u
okviru organizovane prodaje ili pruzanja usluga na daljinu bez istovremenog
fizickog prisustva trgovca i potrosaca, iskljucivom upotrebom jednog ili

vise sredstava komunikacije na daljinu do trenutka zakljucenja ugovora,
ukljucujuéi i sam trenutak zakljucenja;

9) sredstvo komunikacije na daljinu je sredstvo koje omogucava

zakljucenje ugovora izmedu trgovca i potrosaca koji se ne nalaze na istom
mestu u isto vreme;

10) digitalni sadrzaj oznacava podatke koji su proizvedeni i

isporuceni u digitalnom obliku.

11) ugovor zakljucen, kao i ugovor za koji je potrosac dao ponudu izvan
poslovnih prostorija je svaki ugovor izmedu trgovca i potrosaca zakljucen
izvan poslovnih prostorija trgovca uz istovremeno fizicko prisustvo trgovca

i potrosaca, ugovor zakljucen u poslovnim prostorijama trgovca ili putem
sredstava komunikacije na daljinu, a o cijem zakljucenju su vodeni pregovori
izvan poslovnih prostorija trgovca uz istovremeno fizicko prisustvo trgovca

i potrosaca, ugovor zakljucen tokom putovanja koje je organizovao trgovac i
koje je za cilj ili posledicu imalo promovisanje i prodaju robe ili usluga
potrosacu,

12) poslovne prostorije su nepokretni maloprodajni objekti u kojima

trgovac stalno obavlja svoju delatnost kao i pokretni maloprodajni objekti u
kojima trgovac obicno obavlja svoju delatnost;

13) porudzbenica je pismeno ili elektronska poruka, koja sadrzi

ugovorne odredbe koje potrosac potpisuje izvan poslovnih prostorija trgovca
u nameri da zakljuci ugovor;

14) proizvod je, u smislu odredbi ovog zakona kojima se ureduje

nepostena poslovna praksa, svaka roba i usluga ukljucujuci nepokretnosti,
prava i obaveze, kao i u smislu odredbi ovog zakona koje ureduju odgovornost
za proizvode sa nedostatkom, pokretna stvar koja je odvojena ili ugradena u
drugu pokretnu ili nepokretnu stvar ukljucujuci energiju koja je proizvedena
ili sakupljena za davanje svetlosti, toplote ili kretanja;

15) profesionalna paznja je povecana paznja i vestina koja se u

pravnom prometu osnovano ocekuje od trgovca u poslovanju sa potrosacima, u
skladu s dobrim obicajima i nacelom savesnosti i postenja;

16) proizvodac je lice:

(1) koje proizvodi ili uvozi gotove proizvode, robu, sirovine i

sastavne delove na teritoriju Republiku Srbiju radi prodaje, zakupa, lizinga
ili druge vrste prometa,



(2) koje se predstavlja kao proizvodac stavljanjem svog naziva,

zastitnog znaka ili drugog obelezja na robu,

(3) trgovac proizvoda koji ne sadrzi podatke o proizvodacu ako u
odredenom roku ne obavesti ostecenog o identitetu proizvodaca, odnosno
lica od koga je nabavio proizvod,

(4) trgovac uvoznog proizvoda koji sadrzi podatke o proizvodacu, ali

ne sadrzi podatke o uvozniku,

17) povezani ugovor je ugovor na osnovu kojeg potrosac pribavija robu

ili usluge koje su u vezi sa ugovorom zakljucenim na daljinu i izvan poslovnih
prostorija trgovcea ili treceg lica sa kojim trgovac ima sporazum;

18) javna aukcija je postupak prodaje robe nadmetanjem potrosaca kojim
rukovodi aukcionar i u kojem potrosaci prisustvuju prodaji ili im je data
prilika da prisustvuju, pri cemu ucesnik u nadmetanju koji da najbolju ponudu
ima obavezu da robu kupi;

19) poslovna praksa je svako cinjenje ili necinjenje trgovca, nacin
njegovog poslovanja ili predstavijanja i poslovna komunikacija, ukljucujuci
oglasavanje koje je neposredno povezano sa promocijom, prodajom ili
isporukom proizvoda potrosacima;

20) prosecni potrosac je potrosac koji je dobro obavesten i razumno
obazriv, imajuci u vidu drustvene, kulturne i jezicke osobenosti;

21) ugovorna odredba je svaka odredba ugovora, ukljucujuci posebne
pogodbe o cijoj sadrzini je potroSac pregovarao ili mogao da pregovara sa
trgovcem i opste odredbe Ciju sadrzinu je unapred odredio trgovac ili treca
strana;

22) Steta je, u smislu odredbi ovog zakona kojima se ureduje

odgovornost za proizvode sa nedostatkom, posledica koja nastaje smrcu ili
telesnom povredom, kao i posledica nastala unistenjem ili ostec¢enjem
nekog dela imovine kojeg osteceni obicno koristi za licnu upotrebu ili
potrosnju

23) ugovor o pruzanju usluga je svaki ugovor, koji nije ugovor o prodaji, u
skladu sa kojim prodavac pruza ili se obavezuje da pruzi uslugu potrosacu,
kao Sto je izrada ili opravka odredene stvari ili izvrSenje odredenog
fizickog ili intelektualnog rada, a potrosac placa ili se obavezuje da

plati cenu za uslugu;

24) usluga od opsteg ekonomskog interesa je usluga ciji kvalitet,

uslove pruzanja, odnosno cenu, ureduje ili kontrolise drzavni organ ili
drugi imaoci javnog ovlascenja, narocito, zbog velike vrednosti pocetnih
ulaganja, ogranicenosti resursa neophodnih za njeno pruzanje, odrzivog
razvoja, drustvene solidarnosti i potrebe za ujednacenim regionalnim
razvojem, a u cilju zadovoljenja opSteg drustvenog interesa, a narocito
elektronske komunikacione usluge, distribucija i javno snabdevanje
elektricnom energijom, distribucija i snabdevanje gasom, distribucija i
snabdevanje toplotnom energijom, snabdevanje pijacom vodom, odvodnjavanje i
preciséavanje atmosferskih i otpadnih voda, prevoz putnika u javnom
prevozu, postanske usluge, odrzavanje cistoce, odlaganje komunalnog otpada,
upravljanje i odrzavanje groblja, pogrebne usluge, odrzavanje cistoée na
povrsinama javne namene, odrzavanje javnih zelenih povrsina i obavijanje
dimnicarskih poslova;

25) turisticko putovanje (paket aranzman), koji po pravilu ukljucuje
prevoz, smestaj i druge turisticke usluge, je pripremljena kombinacija dve



ili vise turistickih usluga koju je utvrdio trgovac samostalno ili po zahtevu
potrosaca, u trajanju duzem od 24 casa ili u kracem trajanju koje ukljucuje
Jjedno nocenje, kao i visednevni boravak koji ukljucuje samo uslugu smestaja u
odredenim terminima ili odredenom trajanju bez obzira na izdvojeni obracun
ili naplatu pojedinacnih usluga,

26) ugovor o vremenski podeljenom korisc¢enju nepokretnosti (tajm-

Sering) je ugovor kojim se trgovac obavezuje da potrosacu da na koriscenje u
dva ili vise navrata jednu ili vise nepokretnosti u kojima se moze

prenociti, a potrosac se obavezuje da mu za to plati naknadu i zakljucuje se
na rok od najmanje godinu dana ili sa mogucnoscu precutnog produzenja;,
27) ugovor o trajnim olaksicama za odmor je ugovor kojim se trgovac
obavezuje da potrosacu da popust ili druge privilegije i olaksice u pogledu
smestaja za odmor, posebno ili uz druge turisticke usluge, a potrosac se
obavezuje da mu za to plati naknadu i zakljucuje se na rok od najmanje godinu
dana ili sa mogucnoscéu precutnog produzenja;

28) ugovor o pomoci prilikom preprodaje je ugovor kojim se trgovac
obavezuje da potrosacu pruzi pomoc¢ prilikom kupovine ili prodaje

vremenski podeljenog koriscenja nepokretnosti ili trajnih olaksica za

odmor, a potrosac se obavezuje da mu za to plati naknadu;,

29) ugovor o omogucavanju razmene vremenski podeljenog korisc¢enja
nepokretnosti je ugovor kojim se trgovac obavezuje da potrosaca ukljuci u
sistem razmene vremenski podeljenog koriséenja nepokretnosti, s tim da
potroSaci mogu da ustupe uzajamno na odredeno vreme prava iz ugovora o
vremenski podeljenom koriscenju nepokretnosti, a potrosac se obavezuje da
mu za to plati naknadu;

30) vansudsko resavanje potrosackih sporova je nacin resavanja

sporova izmedu potrosaca i trgovca, posredovanjem ili arbitrazom, u skladu
sa zakonima kojima se ureduje posredovanje i arbitraza, ili drugi nacin
resavanja sporova u skladu sa drugim propisima kojima se ureduje vansudsko
resavanje sporova;

31) davalac garancije je trgovac, bilo da se radi o proizvodacu,

uvozniku, trgovcu na veliko ili trgovcu na malo, koji preuzima obaveze prema
potrosacu po osnovu date garancije;

32) tehnicka roba je slozena stvar, odnosno uredaj industrijske

proizvodnje trajnije upotrebe (aparati za domacinstvo, kompjuteri, telefoni,
motorna vozila i slicno) za ciji je rad neophodna elektricna energija, drugo
sredstvo napajanja (npr. baterija ili akumulator) ili motor na unutrasnje
sagorevanje;

33) kodeks dobre poslovne prakse je sporazum ili skup pravila koja

nisu predvidena zakonom, podzakonskim aktima ili upravnim aktima, koja
definisu ponasanje trgovaca koji prihvataju obaveze iz kodeksa u vezi sa
jednom ili vise posebnih poslovnih praksi ili privrednih delatnosti;

34) donosilac kodeksa dobre poslovne prakse oznacava lice,

ukljucujuci i trgovca ili grupu trgovaca, koje je odgovorno za formulisanje i
reviziju kodeksa dobre poslovne prakse i/ili nadzor nad primenom kodeksa od
strane onih koji su se njime obavezali.

INFORMISANJE POTROSACA I EDUKACIJA



Isticanje cene
Clan 6.

Trgovac je duzan da, osim ako ovim zakonom nije drugacije propisano, na
nedvosmislen, citak i lako uocljiv nacin istakne prodajnu, odnosno jedinicnu
cenu robe ili usluge, u skladu sa propisima koji ureduju trgovinu.

Prodajna cena usluge
Clan 7.

Trgovac je duzan da sacini cenovnik ili tarifnik usluga.

Cenovnik ili tarifnik usluga iz stava 1. ovog clana, trgovac je duzan

da istakne u izlogu, odnosno poslovnim prostorijama ili na drugom mestu na
kome nudi vrSenje usluga.

Ako trgovac nudi vrsenje usluga u posebnom odeljenju prodajnog objekta,
cenovnik ili tarifnik usluga moze da istakne u tom odeljenju.

Oglasavanje prodajne cene
Clan 11.

Trgovac je duzan da prilikom oglasavanja navede prodajnu cenu robe
ili usluge i jedinicnu cenu robe ili usluge.

Ako se cena usluge racuna po jedinici vremena, trgovac je duzan da
prilikom oglasavanja navede prodajnu cenu usluge i cenu po jedinici
vremena.

Izdavanje ra¢una
Clan 12.

Trgovac je duzan da za kupljenu robu ili uslugu potrosacu izda racun.
Racun iz stava 1. ovog clana narocito sadrzi:- § -

1) naziv ili poslovno ime, adresu i podatke koji su znacajni za
utvrdivanje identiteta trgovca;

2) podatke o prodatoj robi ili pruzenoj usluzi;

3) prodajnu cenu;

4) datum izdavanja racuna,

5) specifikaciju prodajne cene iz clana 76. stav 3. ovog zakona.
Trgovac mora da se pridrzava istaknute cene i uslova prodaje.
Zabranjeno je naplacivanje izdavanja i slanja racuna potrosacu.
Zabranjeno je naplacivanje izdavanja i slanja opomena potrosacu radi
naplate dospelih novéanih potrazivanja.

Racun iz stava 1. ovog clana sadrzi i ostale podatke u skladu sa
posebnim propisima.

DuZnost obavestavanja pre zakljucenja ugovora
Clan 13.



Trgovac je duzan da pre zakljucenja ugovora o prodaji robe ili pruzanju
usluga, potrosaca na jasan i razumljiv nacin na srpskom jeziku i jeziku i
pismu nacionalne manjine u skladu sa zakonom obavesti o:

1) osnovnim obelezjima robe ili usluge;

2) poslovnom imenu, maticnom broju, adresi sedista i broju

telefona;

3) prodajnoj ceni ili nacinu na koji ée se prodajna cena obracunati

ako se zbog prirode robe ili usluge prodajna cena ne moze utvrditi unapred,
kao i o svim dodatnim postanskim troskovima i troskovima transporta i
isporuke i mogucnosti da se ti troskovi mogu staviti potrosacu na teret;

4) nacinu placanja, nacinu i roku isporuke, nacinu izvrsenja drugih
ugovornih obaveza;

5) postojanju zakonske odgovornosti zbog nesaobraznosti robe ili

usluge ugovoru,

6) nacinu izjavljivanja reklamacije trgovcu, a narocito o mestu

prijema i nacinu postupanja trgovca po njima, kao i uslovima koji se odnose na
ostvarivanje prava potrosaca po osnovu saobraznosti;

7) prilikom ponude i prodaje tehnicke robe o dostupnosti rezervnih

delova, prikljucnih aparata i slicnih delova, tehnickog servisa, odnosno
odrzavanja i opravke za vreme i posle prestanka perioda u kojem odgovara za
nesaobraznost ugovoru, odnosno posle prestanka proizvodnje i uvoza robe;
8) uslovima za raskidanje ugovora, ako je zakljucen na neodredeno

vreme ili ako se produzava automatski.

U zavisnosti od okolnosti konkretnog slucaja i vrste robe ili usluge

trgovac je duzan da pre zakljucenja ugovora potrosaca obavesti i o:

1) trajanju ugovora;

2) minimalnom trajanju ugovornih obaveza;

3) funkcionalnosti, ukljucujuci i mere tehnicke zastite digitalnog

sadrzaja;

4) relevantnoj interoperabilnosti digitalnog sadrzaja sa hardverom

i softverom o kojima trgovac ima saznanja ili o kojima se razumno moze
ocekivati da ima saznanja,;

5) postojanju i uslovima postprodajnih usluga i garancijama.

Trgovac nije duzan da potrosaca obavesti o podacima iz st. 1. i 2. ovog
¢lana, ako te pojedinosti ocigledno proizlaze iz okolnosti zakljucenja
ugovora.

U slucaju javne aukcije, trgovac moze da umesto obavestenja o podacima
iz stava 1. tacka 2) ovog clana obavesti potrosaca o adresi i podacima koji su
od znacaja za utvrdivanje identiteta aukcionara.

Ako trgovac i potrosac zakljuce ugovor, podaci iz st. 1. i 2. ovog ¢lana
postaju njegov sastavni deo.

Teret dokazivanja izvrsenja obaveze obavestavanja potrosaca o

podacima iz st. 1. i 2. ovog ¢lana snosi trgovac.

Ako prilikom zakljucenja ugovora trgovac ne postupi u skladu sa

obavezom obavestavanja iz st. 1. i 2. ovog ¢lana, potrosac moze zahtevati
ponistenje ugovora, nezavisno od toga da li je trgovac imao nameru da ga
propustanjem obavestavanja navede na zakljucenje ugovora. Pravo da se
zahteva ponistaj ugovora prestaje istekom godinu dana od dana zakljucenja
ugovora.

Odredbe st. 1. i 2. ovog clana se takode primenjuju na ugovore o



snabdevanju vodom, gasom ili elektricnom energijom kada oni nisu ponudeni
za prodaju u ogranicenoj ili unapred odredenoj kolicini, na ugovore o
snabdevanju toplotnom energijom i o isporuci digitalnog sadrzaja koji se ne
isporucuje na trajnom nosacu zapisa.

Dodatni troskovi
Clan 14.

Potrosac nije duzan da plati bilo kakav oblik dodatnih troskova,
ukljucujuci i postanske troskove i troskove transporta i isporuke, ako
trgovac nije dobio izricitu saglasnost potrosaca za konkretne dodatne
troskove pored ugovorene naknade za glavnu ugovornu obavezu trgovca.
Trgovac je duzan da saglasnost potrosaca iz stava 1. ovog ¢lana

pribavi pre nego Sto se potrosac obaveze ugovorom ili ponudom.

Ako trgovac nije dobio izricitu saglasnost potrosaca za dodatne

troskove, ve¢ ga je obavestio pomocu podrazumevane opcije koja zahteva da je
potrosac odbije kako bi izbegao njihovo placanje, potrosac nije duzan da
plati naknadu trgovcu za dodatne troskove. Ukoliko je ve¢ platio trgovcu
dodatne troskove, potrosac ima pravo na povracaj novca

ZASTITA POTROSACA U OSTVARIVANjU PRAVA IZ
UGOVORA NA DALJINU I UGOVORA KOJI SE
ZAKLjUCUJU IZVAN POSLOVNIH PROSTORIJA

1. Obavestavanje potroSaca i pravo na odustanak

Duznosti obavestavanja za ugovore na daljinu i ugovore
koji se zakljucuju izvan poslovnih prostorija

Clan 27.

Trgovac je duzan da pre zakljucenja ugovora na daljinu, odnosno izvan
poslovnih prostorija, pored podataka iz ¢lana 13. ovog zakona, na jasan i
razumljiv nacin potrosaca obavesti o:

1) adresi na kojoj posluje, ako ne posluje na adresi na kojoj mu je

sediste ili prebivaliste i adresi, broju faksa i adresi elektronske poste

trgovea u Cije ime postupa na koju potrosac moze da izjavi reklamaciju;

2) prodajnoj ceni koja obuhvata ukupne troskove za obracunski period

u slucaju ugovora sa neodredenim trajanjem ili ugovora koji sadrzi pretplatu;
kada se ovakvim ugovorima predvida placanje fiksne sume, prodajna cena
obuhvata ukupne mesecne troskove, kada se ukupni troskovi ne mogu pouzdano
unapred obracunati, saopstava se nacin na koji ¢e se prodajna cena
obracunavati;

3) troSku koriscenja sredstava komunikacije na daljinu za

zakljucivanje ugovora kada se taj trosak obracunava na osnovi razlicitoj od
osnovne tarife;

4) uslovima, vremenskom roku i postupku za ostvarivanje prava na

odustanak od ugovora u skladu sa clanom 28. ovog zakona,

5) obavezi da plati trgovcu razumne troskove u skladu sa ¢lanom 35.



stav 3. ovog zakona, ako potrosac ostvaruje pravo na odustanak od ugovora
nakon Sto je podneo zahtev u skladu sa clanom 28. stav 2. i ¢lanom 29. ovog
zakona,

6) kada pravo na odustanak od ugovora nije predvideno u skladu sa

¢lanom 37. ovog zakona, o podatku da potrosac ne moze da koristi pravo na
odustanak ili, gde je primenjivo, okolnostima pod kojima potrosac¢ gubi pravo
na odustanak od ugovora;

7) postojanju njegovog ugovornog odnosa sa postanskim operatorom

preko koga potrosac¢ moze, u slucaju reklamacije zbog nesaobraznosti, da
posalje robu o trosku trgovca.

U zavisnosti od okolnosti konkretnog slucaja i vrste robe, trgovac je

duzan da potrosaca obavesti i o:

1) duznosti potrosaca da snosi troskove povracaja robe u slucaju

odustanka od ugovora i, za ugovore na daljinu, ako se roba zbog svojih
karakteristika ne moze vratiti postom, troskove vracanja robe;

2) postojanju primenjivih kodeksa dobre poslovne prakse i nacinu na

koji se moze ste¢i uvid u sadrzaj kodeksa, gde je primenjivo,

3) minimalnom trajanju ugovornih obaveza potrosaca u skladu sa
ugovorom,

4) postojanju i uslovima za polaganje depozita ili drugih

finansijskih garancija koje potrosac na zahtev trgovca treba da plati ili
dostavi;

5) mogucnosti pristupa vansudskim mehanizmima za resavanje

sporova koje trgovac unapred prihvata i nacinima pristupa.

Odredbe st. 1. i 2. ovog clana primenjuju se i na ugovore o snabdevanju
vodom, gasom ili elektricnom energijom kada oni nisu ponudeni za prodaju u
ogranicenoj ili unapred odredenoj kolicini, ili na ugovore o snabdevanju
toplotnom energijom ili o isporuci digitalnog sadrzaja koji se ne isporucuje
na trajnom nosacu zapisa.

U slucaju javne aukcije podaci o trgovcu iz ¢lana 13. stav 1. tacka 1)

ovog zakona i stava 1. tacka 1) ovog clana mogu biti zamenjeni istovrsnim
podacima o aukcionaru.

Podaci iz stava 1. tac. 4) i 5) i stava 2. tacka 1) ovog clana mogu biti
dostavljeni putem obrasca iz ¢lana 28. ovog zakona.

Trgovac je duzan da pre zakljucenja ugovora o pruzanju finansijskih
usluga na daljinu, potrosaca, na jasan i razumljiv nacin, obavesti o:

1) osnovnim obelezjima finansijske usluge;

2) prodajnoj ceni finansijske usluge ukljucujuci poreze, takse,

troskove i naknade, odnosno o nacinu obracunavanja cene ako prodajna cena
finansijske usluge ne bude iskazana;

3) posebnim rizicima koji se odnose na odredeni finansijski

instrument;

4) periodu za koji vaze data obavestenja,

5) nacinu placanja.

Ukoliko trgovac ne ispunu obavezu obavestavanja o dodatnim

troSkovima iz clana 13. tacka 3) ovog zakona i stava 2. tacka 1) ovog clana
potrosac nije duzan da snosi te troskove.

Trgovac je duzan da podatke iz st. 1, 2. i 6. ovog ¢lana pruZi potrosacu



na srpskom jeziku.

Podaci iz st. 1, 2. i 6. ovog ¢lana predstavijaju sastavni deo ugovora na
daljinu ili ugovora koji se zakljucuje izvan poslovnih prostorija.

Teret dokazivanja izvrSenja obaveza u skladu sa st. 1, 2. i 6. ovog c¢lana
icl 30.i31. ovog zakona je na trgovcu.

Pravo potroSaca na odustanak od ugovora
Clan 28.

Potrosac ima pravo da odustane od ugovora zakljucenog na daljinu,

odnosno izvan poslovnih prostorija u roku od 14 dana, bez navodenja razloga i
dodatnih troskova, osim troskova iz ¢l. 34. i 35. ovog zakona (u daljem tekstu:
odustanak od ugovora).

Potrosac ostvaruje pravo na odustanak od ugovora izjavom koju moze

dati na posebnom obrascu za odustanak od ugovora zakljucenog na daljinu,
odnosno izvan poslovnih prostorija ili na drugi nedvosmislen nacin (u

daljem tekstu: obrazac za odustanak).

Izjava o odustanku od ugovora kod ugovora na daljinu i ugovora koji se
zakljucuju izvan poslovnih prostorija smatra se blagovremenom ukoliko je
poslata trgovcu u roku iz stava 1. ovog clana.

Izjava o odustanku od ugovora proizvodi pravno dejstvo od dana kada je
poslata trgovcu.

Ako trgovac omoguci potrosacu da elektronski popuni i posalje

obrazac za odustanak, duzan je da ga o prijemu obrasca bez odlaganja obavesti
u pisanoj formi ili na drugom trajnom nosacu zapisa.

Protekom roka iz ¢lana 29. ovog zakona prestaje pravo potrosaca na
odustanak od ugovora.

Teret dokazivanja da je postupio u skladu sa odredbama st. 1.-5. ovog

¢lana, radi ostvarivanja prava na odustanak od ugovora, je na potrosacu.
Oblik i sadrzinu obrasca za odustanak propisuje ministar nadlezan

za poslove zastite potrosaca (u daljem tekstu: Ministar).

Racunanje rokova za odustanak potro§aca od ugovora
Clan 29.

Kod ugovora o pruzanju usluga, rok od 14 dana racuna se od trenutka
zakljucenja ugovora izmedu potrosaca i trgovca.

Kod ugovora o prodaji robe, rok od 14 dana racuna se od tenutka kada
roba dospe u drzavinu potrosaca, odnosno treceg lica koje je odredio
potrosac, a koje nije prevoznik.

Kada potrosac jednom porudzbenicom naruci vise vrsta roba koje se
isporucuju zasebno, rok od 14 dana pocinje da tece kada poslednja vrsta
narucene robe dospe u drzavinu potrosaca, odnosno treceg lica koje je
odredio potrosac, a koje nije prevoznik.

Kada se isporuka robe sastoji iz vise posiljki i delova, rok od 14

dana pocinje da tece kada je poslednja posiljka ili deo, dospeo u drzavinu
potrosaca, odnosno treceg lica koje je odredio potrosac, a koje nije
prevoznik.

Kada je zakljucen ugovor na neodredeno vreme sa periodicnim
isporukama robe, rok od 14 dana pocinje da tece kada prva posiljka robe



dospe u drzavinu potrosaca, odnosno treceg lica koje je odredio potrosac, a

koje nije prevoznik.

Ako trgovac ne preda potrosacu obavestenje iz ¢lana 27. stav 1. tacka

4) ovog zakona, na nacin iz clana 30. stav 1. ovog zakona i ¢lana 31. stav 2. ovog
zakona, potrosac¢ moze odustati od ugovora u roku od 12 meseci od dana isteka
roka za odustanak od ugovora.

Ako trgovac nije predao potrosacu obavestenje iz clana 27. stav 1.

tacka 4) ovog zakona, na nacin iz ¢lana 30. stav 1. ovog zakona i ¢lana 31. stav
2. ovog zakona, pa to ucini u roku od 12 meseci od dana zakljucenja ugovora, rok
od 14 dana pocinje da tece kada potrosac dobije obrazac za odustanak.

Rok iz st. 1. do 7. ovog clana istice protekom poslednjeg casa

poslednjeg dana roka.

Kod ugovora o pruzanju finansijskih usluga na daljinu, rok iz stava 1.

ovog ¢lana racuna se od trenutka zakljucenja ugovora, odnosno od trenutka
obavestavanja potrosaca o sadrzini ugovora ako je to obavestenje primio

nakon Sto je ugovor zakljucen i zavrsava se istekom poslednjeg casa

poslednjeg dana roka.

Izuzetno od stava 1. ovog ¢lana, kod ugovora o osiguranju Zivota na

daljinu, potrosac ima pravo da bez navodenja razloga u roku od 30 dana
zakljucenja odustane od ugovora.

Formalni uslovi za zakljucenje ugovora izvan poslovnih
prostorija

Clan 30.

Trgovac je duzan da u trenutku zakljucenja ugovora, a najkasnije

prilikom isporuke robe preda potrosacu u pisanoj formi:

1) obrazac za odustanak;

2) citko i razumljivo obavestenje iz clana 27. st. 1. i 2. ovog zakona

na srpskom jeziku;

3) primerak potpisanog ugovora.

Trgovac je duzan da pribavi prethodnu saglasnost potrosaca ako se

isporuka digitalnog sadrzaja ne vrsi na trajnom nosacu zapisa, kao i potvrdu
potrosaca da zna da takvom isporukom gubi pravo na odustanak od ugovora.
Trgovac moze ispuniti obavezu iz stava 1. ovog ¢lana na trajrom nosacu
zapisa, ukoliko je potrosac sa tim saglasan.

Kada potrosac zahteva da pruzanje usluga ili snabdevanje vodom,

gasom ili elektricnom energijom kada oni nisu ponudeni za prodaju u
ogranicenoj ili unapred odredenoj kolicini, ili isporuka toplotne energije
zapocne u toku roka za odustanak od ugovora iz ¢lana 29. ovog zakona, trgovac
Ce zahtevati da potrosac podnese takav izricit zahtev na trajnom nosacu
zapisa.

Formalni uslovi za zakljucenje ugovora na daljinu
Clan 31.

Ako trgovac telefonom pozove potrosaca u nameri da zakljuci ugovor
na daljinu, duzan je da, odmah nakon pocetka razgovora, predoci svoj
identitet, kao i da je poziv ucinjen u komercijalne svrhe.



Trgovac je duzan da u razumnom roku po zakljucenju ugovora, a najkasnije
u vreme isporuke robe ili pocetka pruzanja usluge, na trajnom nosacu zapisa,
preda potrosacu:

1) obrazac za odustanak;

2) citko i razumljivo obavestenje iz clana 27. st. 1. i 2. ovog zakona,

na srpskom jeziku;

3) ugovor ili ispravu o ugovoru.

Trgovac je duzan da pribavi prethodnu izricitu saglasnost potrosaca

ako se isporuka digitalnog sadrzaja ne vrsi na trajnom nosacu zapisa i
potvrdu potrosaca da zna da takvom isporukom gubi pravo na odustanak od
ugovora.

Ako ugovor na daljinu, koji treba da se zakljuci elektronskim putem,
predvida obavezu potrosaca za placanje, trgovac saopstava potrosacu na
Jjasan i citak nacin obavestenja iz clana 13. stav 1. tacka 1) i stav 2. tacka 1)
ovog zakona i ¢lana 27. stav 1. tacka 1) i stav 2. tacka 3) ovog zakona i
neposredno pre nego Sto potrosac dostavi svoju porudzbenicu.

Ako se slanjem porudzbenice istovremeno prihvata i obaveze placanja,

o tome mora da postoji jasno obavestenje na porudzbenici, odnosno na tasteru
ili nekoj drugoj slicnoj funkciji, ako se slanje porudzbenice vrsi njihovim
aktiviranjem.

Ukoliko trgovac ne postupi u skladu sa obavezom iz stava 5. ovog clana,
ugovor ili porudzbenica ne obavezuju potrosaca.

Na prodajnim internet stranicama, najkasnije na pocetku postupka
narucivanja, moraju da budu jasno i citko navedeni podaci o postojanju
ogranicenja u pogledu isporuke i koja sredstva placanja se prihvataju.

Kada potrosac zahteva da pruzanje usluga ili snabdevanje vodom,

gasom ili elektricnom energijom kada oni nisu ponudeni za prodaju u
ogranicenoj ili unapred odredenoj kolicini, ili isporuku toplotne energije,
zapocne u toku roka iz clana 29. ovog zakona, trgovac ce zahtevati da potrosac
podnese izricit zahtev za zakljucenje ugovora.

IzvrSenje i isporuka
Clan 32.

Trgovac je duzan da u roku od 30 dana od dana zakljucenja ugovora na
daljinu i ugovora koji se zakljucuje izvan poslovnih prostorija izvrsi uslugu
ili isporuku robe, osim ako nije nesto drugo ugovoreno.

Trgovac je duzan da bez odlaganja obavesti potrosaca da isporuka
ugovorene robe ili pruzanje ugovorene usluge nije moguce.

Odredbe ovog ¢lana ne primenjuju se na ugovore koji za predmet imaju
finansijske usluge.

Pravne posledice odustanka od ugovora
Clan 33.

Ako potrosac ostvari pravo na odustanka od ugovora u skladu sa ¢lanom
28. ovog zakona, smatra se da ugovor nije ni zakljucen i nastaju obaveze

propisane ¢l. 34. i 35. ovog zakona.

Obaveze trgovca u slucaju odustanka od ugovora



Clan 34.

Trgovac je duzan da bez odlaganja izvrsi povracaj uplata koje je primio

od potroSaca, ukljucujuci i troskove isporuke, a najkasnije u roku od 14 dana
od dana kada je primio obrazac za odustanak.

Trgovac vrsi povracaj koristeci ista sredstva placanja koja je

potrosac koristio u prvobitnoj transakciji, osim ako se potrosac nije

izricito saglasio sa koris¢enjem drugog sredstva placanja i pod uslovom da
potrosac zbog takvog povracaja ne snosi nikakve troskove.

Izuzetno od stava 1. ovog c¢lana, trgovac nije duzan da izvrsi povracaj
dodatnih troskova koji su posledica izricitog zahteva potrosaca za dostavu
koja odstupa od najjeftinije uobicajene dostave koju je ponudio trgovac.
Trgovac moze da odlozi povracaj sredstava dok ne dobije robu koja se
vraca, ili dok potrosac ne dostavi dokaz da je poslao robu trgovcu u
zavisnosti od toga Sta nastupa prvo, osim u slucaju kada je trgovac ponudio da
sam preuzme robu.

Trgovac o sopstvenom trosku preuzima robu koja je bila isporucena
potrosacu u njegovom domu u momentu zakljucenja ugovora izvan poslovnih
prostorija ako roba po svojoj prirodi ne moze da se vrati na uobicajen nacin
preko postanskog operatora.

Obaveze potrosaca u slucaju odustanka od ugovora
Clan 35.

Potrosac je duzan da vrati robu trgovcu ili licu oviaséenom od

strane trgovca, bez odlaganja, a najkasnije u roku od 14 dana od dana kada je
poslao obrazac za odustanak.

Smatrace se da je roba vracena u roku ako je potrosac poslao robu pre

isteka roka od 14 dana iz stava 1. ovog clana.

Potrosac snosi iskljucivo direktne troskove vracanja robe, osim ako

se trgovac saglasio sa tim da ih on snosi ili ako nije prethodno obavestio
potrosaca da je potrosac u obavezi da ih plati.

Potrosac je iskljucivo odgovoran za umanjenu vrednost robe koja

nastane kao posledica rukovanja robom na nacin koji nije adekvatan, odnosno
prevazilazi ono $to je neophodno da bi se ustanovili priroda,

karakteristike i funkcionalnost robe.

Potrosac nece biti odgovoran za umanjenu vrednost robe u slucaju kada

mu trgovac nije dostavio obavestenje o pravu na odustanak od ugovora u skladu
sa ¢lanom 27. stav 1. tacka 4) ovog zakona.

Kada potrosac ostvaruje pravo na odustanak od ugovora nakon sto je

dostavio zahtev u skladu sa ¢lanom 30. stav 4. ili ¢lanom 31. stav 8. ovog
zakona, duzan je da plati trgovcu iznos koji je srazmeran sa izvrSenim
uslugama do momenta kada je potrosac obavestio trgovca o ostvarivanju prava
na odustanak od ugovora.

Srazmerni iznos koji potrosac treba da plati trgovcu obracunava se
na osnovu prodajne cene dogovorene ugovorom, koja ne moze biti visa od

trzisne vrednosti onoga Sto je bilo isporuceno.

Potrosac ne snosi troskove za:



1) pruzenu uslugu ili snabdevanje vodom, gasom ili elektricnom
energijom kada oni nisu ponudeni na prodaju u ogranicenoj ili unapred
odredenoj kolicini, ili potpuno ili delimi¢no snabdevanje toplotnom
energijom tokom roka za odustanak kada:

(1) trgovac nije dostavio obavestenje u skladu sa ¢lanom 27. stav 1.

tac. 4) i 5) ovog zakona, ili

(2) potrosac nije izricito zahtevao da se sa izvrSenjem pocne u toku

roka za odustanak od ugovora u skladu sa ¢lanom 30. stav 4. ili clanom 31.
stav 8. ovog zakona;

2) isporuku digitalnog sadrzaja, u potpunosti ili delimicno, koji nije
dostavijen na trajnom nosacu zapisa kada:

(1) potrosac nije dao prethodnu izricitu saglasnost za pocetak

izvrSenja pre isteka roka od 14 dana;

(2) potrosac nije potvrdio da zna da dajuci saglasnost gubi pravo na
odustanak od ugovora, ili

(3) trgovac nije dostavio potvrdu u skladu sa ¢lanom 30. stav 2. ili
¢lanom 31. stav 3. ovog zakona.

Osim u slucajevima predvidenim ovim ¢lanom, potrosac ne snosi
odgovornost kao posledicu ostvarivanja prava na odustanak od ugovora

Izuzeci od prava na odustanak od ugovora
Clan 37.

Potrosac nema pravo da odustane od ugovora u slucaju:

4) isporuke robe koja je podlozna pogorsanju kvaliteta ili ima
kratak rok trajanja;

5) isporuke zapecacene robe koja se ne moze vratiti zbog zastite
zdravija ili higijenskih razloga i koja je otpecacena nakon isporuke;

Neposredno oglaSavanje
Clan 38.

Zabranjeno je neposredno oglasavanje telefonom, faksom ili

elektronskom postom, bez prethodnog pristanka potrosaca.

Zabranjeno je neposredno oglasavanje drugim sredstvima komunikacije

na daljinu, bez prethodnog pristanka potrosaca.

Ako je potrosac izricito pristao na oglasavanje telefonom, faksom,
elektronskom postom ili drugim sredstvima komunikacije na daljinu, trgovac
je duzan da pre nego sto ucini oglasavanje odredene robe ili usluge, na jasan
i nedvosmislen nacin, na srpskom jeziku, obavesti potrosaca o komercijalnoj
svrsi aktivnosti.

Slanje nenarucenih posiljki
Clan 39.

Zabranjeno je slanje robe ili pruzanje usluga potrosacu sa zahtevom za
plaéanje robe ili usluga koje potrosac nije narucio.

Ako se u slucaju iz stava 1. ovog clana, potrosac ne izjasni o robi koja

je dostavljena ili usluzi koja je pruzena, ne smatra se da je ponudu prihvatio.



Slanjem robe ili pruzanjem usluga koje potrosac nije narucio ne moze
nastati obaveze za potrosaca i potrosac ima pravo da zadrZi poslatu robu
bez obaveze placanja, odnosno nije u obavezi da plati za izvrsenu uslugu.
Nece se smatrati slucajem iz stava 1. ovog c¢lana ako trgovac:

1) potrosacu umesto robe ili usluge, koju je narucio dostavi drugu

robu ili pruzi drugu uslugu iste cene i kvaliteta;

2) obavesti potrosaca da nije duzan da prihvati robu ili uslugu koju

nije trazio niti da snosi troskove vracanja robe trgovcu.

Oglasavanje sredstvima komunikacije na daljinu
Clan 40.

Trgovac je duzan da prilikom oglasavanja sredstvima komunikacije na

daljinu oglasnu prirodu poruke i identitet pravnog ili fizickog lica u cije

ime se vrsi oglasavanje istakne na jasan i razumljiv nacin.

Trgovac je duzan da promotivne igre, nadmetanja i specijalne ponude

oznaci na jasan i razumljiv nacin i da uslove ucesc¢a u promotivnoj igri ili
nadmetanju, odnosno uslove pod kojima vazi specijalna ponuda objavi na nacin
koji omogucava da budu lako dostupni, jasni i razumljivi potrosacu

ZASTITA POTROSACA U OSTVARIVANjU PRAVA IZ
UGOVORA O PRODAJI

1. Isporuka i prelazak rizika

Isporuka
Clan 46.

Prodavac je duzan da potrosacu preda robu ili ispravu na osnovu koje

se roba moze preuzeti, bez odlaganja, a najkasnije u roku od 30 dana od dana
zakljucenja ugovora, ako nije nesto drugo ugovoreno.

Prodavac je duzan da potrosacu preda robu u kolicini i kvalitetu koji

Su ugovoreni.

Kada prodavac uz prodaju robe nudi isporuku na adresu koju odredi
potrosac, duzan je da robu isporuci u ugovorenom roku i ugovorenom stanju uz
obaveznu pisanu potvrdu o izdavanju robe.

Prodavac je duzan da na racunu ili drugoj ispravi o ugovoru citljivo i

Jjasno napise rok isporuke robe.

Nece se smatrati da je izvrsena uredna isporuka robe na adresu koju

odredi potrosac ostavljanjem robe ispred vrata kuce ili stana potrosaca

ili nekog drugog mesta.

Ukoliko prodavac omogucava potrosacima telefonsku liniju za

kontakte u vezi sa zakljucenjem i realizacijom ugovora, u obavezi je da
obezbedi da se razgovori tarifiraju najvise po ceni redovnog poziva.

Prateéa dokumentacija uz robu
Clan 47.

Prodavac je duzan da potrosacu preda uputstvo za upotrebu i montazu,
odnosno druge informacije kojima se potrosac upoznaje sa svojstvima



tehnicke robe, kada je to bitno, a s obzirom na njenu prirodu, svojstva i

namenu u skladu sa posebnim propisima, na srpskom jeziku na jasan i razumljiv
nacin.

Uputstvo za upotrebu i montazu moze biti sacinjeno na posebnom

pismenu, odnosno prilepljeno ili odStampano na robi ili njenoj ambalazi, u

vidu teksta, slike ili skice, kao i u kombinaciji ovih oblika.

Saobraznost robe

Saobraznost ugovoru
Clan 50.

Prodavac je duzan da isporuci robu koja je saobrazna ugovoru.
Pretpostavija se da je isporucena roba saobrazna ugovoru:

1) ako odgovara opisu koji je dao prodavac i ako ima svojstva robe koju
Jje prodavac pokazao potrosacu kao uzorak ili model;

2) ako ima svojstva potrebna za narocitu upotrebu za koju je potrosac
nabavlja, a koja je bila poznata prodavcu ili mu je morala biti poznata u
vreme zakljucenja ugovora;

3) ako ima svojstva potrebna za redovnu upotrebu robe iste vrste;- 29 -
4) ako po kvalitetu i funkcionisanju odgovara onome $to je

uobicajeno kod robe iste vrste i §to potrosac moze osnovano da ocekuje s
obzirom na prirodu robe i javna obecanja o posebnim svojstvima robe data od
strane prodavca, proizvodaca ili njihovih predstavnika, narocito ako je
obecanje ucinjeno putem oglasa ili na ambalazi robe.

Odgovornost za nesaobraznost
Clan 51.

Prodavac odgovara za nesaobraznosti isporucene robe ugovoru ako:

1) je postojala u casu prelaska rizika na potrosaca, bez obzira na to

da li je za tu nesaobraznost prodavac znao;

2) se pojavila posle prelaska rizika na potrosaca, ako potice od

uzroka koji je postojao pre prelaska rizika na potrosaca;

3) je potrosac mogao lako uociti, ukoliko je prodavac izjavio da je

roba saobrazna ugovoru.

Prodavac je odgovoran i za nesaobraznost nastalu zbog nepravilnog
pakovanja, nepravilne instalacije ili montaze koju je izvrsio on ili lice

pod njegovim nadzorom, kao i kada je nepravilna instalacija ili montaza
robe posledica nedostatka u uputstvu koje je predao potrosacu radi
samostalne instalacije ili montaze.

Prodavac ne odgovara za nesaobraznost ako je u trenutku zakljucenja
ugovora potrosacu bilo poznato ili mu nije moglo ostati nepoznato da roba
nije saobrazna ugovoru ili ako je uzrok nesaobraznosti u materijalu koji je dao
potrosac.

Odgovornost prodavca za nesaobraznost robe ugovoru ne sme biti
ogranicena ili izuzeta suprotno odredbama ovog zakona.

Prodavac nije vezan javnim obecanjem u pogledu svojstava robe ako:



1) nije znao ili nije mogao znati za dato obecanje;

2) je pre zakljucenja ugovora objavijena ispravka obecanja;
3) obecanje nije moglo uticati na odluku potrosaca da zakljuci
ugovor.

Zahtev za otklanjanje nesaobraznosti
Clan 52.

Ako isporucena roba nije saobrazna ugovoru, potrosac koji je obavestio
prodavca o nesaobraznosti, ima pravo da zahteva od prodavca da otkloni
nesaobraznost, bez naknade, opravkom ili zamenom, odnosno da zahteva
odgovarajuée umanjenje cene ili da raskine ugovor u pogledu te robe.
Potrosac ima pravo da bira da nesaobraznost robe trgovac otkloni
opravkom ili zamenom.

Ako otklanjanje nesaobraznosti u skladu sa stavom 2. ovog c¢lana nije
moguce, potrosac ima pravo da zahteva odgovarajuce umanjenje cene ili
raskid ugovora ako:

1) nesaobraznost ne moze da se otkloni opravkom ili zamenom uopste

niti u primerenom roku,- 30 -

2) ne moze da ostvari pravo na opravku ili zamenu, odnosno ako
prodavac nije izvrsio opravku ili zamenu u primerenom roku,

3) opravka ili zamena ne moze da se sprovede bez znacajnijih
nepogodnosti za potrosaca zbog prirode robe i njene namene;

4) otklanjanje nesaobraznosti opravkom ili zamenom predstavija
nesrazmerno opterecenje za prodavca.

Nesrazmerno opterecenje za prodavca u smislu stava 3. tacka 4) ovog
¢lana, javlja se ako u poredenju sa umanjenjem cene i raskidom ugovora, stvara
preterane troskove, uzimajuci u obzir:

1) vrednost robe koju bi imala da je saobrazna ugovoru;

2) znacaj saobraznosti u konkretnom slucaju;

3) da li se saobraznost moze otkloniti bez znacajnijih nepogodnosti

za potrosaca.

Potrosac ima pravo da zahteva zamenu, odgovarajuce umanjenje cene

ili da raskine ugovor zbog istog ili drugog nedostatka saobraznosti koji se
posle prve opravke pojavi, a ponovna opravka je moguca samo uz izricitu
saglasnost potrosaca.

Uzimajuci u obzir prirodu robe i svrhu zbog koje je potrosac nabavio,
opravka ili zamena mora se izvrsiti u primerenom roku bez znacajnih
neugodnosti za potrosaca i uz njegovu saglasnost.

Ako se nesaobraznost pojavi u roku od Sest meseci od dana prelaska
rizika na potrosaca, potrosac ima pravo da bira izmedu zahteva da se
nesaobraznost otkloni zamenom, odgovarajucim umanjenjem cene ili da izjavi
da raskida ugovor.

Ako se nesaobraznost pojavi u roku od Sest meseci od dana prelaska
rizika na potroSaca, otklanjanje nesaobraznosti moguce je opravkom uz
izricitu saglasnost potrosaca.

Sve troskove koji su neophodni da bi se roba saobrazila ugovoru, a
narocito troskove rada, materijala, preuzimanja i isporuke, snosi prodavac.
Za obaveze prodavca prema potrosacu, koje nastanu usled
nesaobraznosti robe, prodavac ima pravo da zahteva od proizvodaca u lancu



nabavke te robe, da mu naknadi ono sto je ispunio po osnovu te obaveze.
Potrosac ne moze da raskine ugovor ako je nesaobraznost robe
neznatna.

Prava iz stava 1. ovog ¢lana ne uticu na pravo potrosaca da zahteva od
prodavca naknadu Stete koja potice od nesaobraznosti robe, u skladu sa
opstim pravilima o odgovornosti za Stetu.

Rokovi i teret dokazivanja
Clan 53.

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

Ako nesaobraznost nastane u roku od Sest meseci od dana prelaska
rizika na potrosaca, pretpostavlja se da je nesaobraznost postojala u
trenutku prelaska rizika, osim ako je to u suprotnosti sa prirodom robe i
prirodom odredene nesaobraznosti.- 31 -

Kod prodaje polovne robe, moze se ugovoriti kraci rok u kome prodavac
odgovara za nesaobraznost, koji ne moze biti kraci od jedne godine.
Rokovi propisani u st. 1. do 3. ovog ¢lana ne teku u periodu koji
prodavac koristi za otklanjanje nesaobraznosti.

Garancija
Davalac garancije i garantni list
Clan 54.

Garancija je svaka izjava kojom njen davalac daje obecanje u vezi sa
robom, i pravno je obavezujuca pod uslovima datim u izjavi, kao i oglasavanju
u vezi sa tom robom.

Garantni list je isprava u pisanom ili elektronskom obliku, odnosno

na drugom trajnom nosacu zapisa, koja sadrzi sve podatke iz garancije,
navedene na jasan i Citljiv nacin, lako razumljivim jezikom, a narocito
podatke o:

1) pravima koja potrosac ima na osnovu ovog zakona i da garancija ne
iskljucuje niti utice na prava potrosaca koja proizilaze iz zakonske
odgovornosti prodavca za nesaobraznost robe ugovoru;

2) nazivu i adresi davaoca garancije;

3) nazivu i adresi prodavca ako on nije istovremeno i davalac
garancije;

4) datumu predaje robe potrosacu;

5) podatke koji identifikuju robu (model, tip, serijski broj i sl.);

6) sadrzini garancije, uslovima i postupku ostvarivanja prava iz
garancije;

7) trajanju garantnog roka i prostornom vazenju garancije.

Davalac garancije je duzan da na zahtev potrosaca izda garantni list

iz stava 2. ovog ¢lana, koji se po pravilu sacinjava u pisanom obliku, na
papiru.

Ukoliko se potrosac saglasi, garantni list se moze izdati i u
elektronskom obliku, odnosno na drugom trajnom nosacu zapisa koji je dostupan
potrosacu.

Na punovaznost garancije ne utice povreda obaveze davaoca garancije



iz stava 2. ovog ¢lana, i potrosac moze da zahteva da se garancija ispuni u
skladu sa datom izjavom.

Garancija ne iskljucuje niti utice na prava potrosaca u vezi sa
saobraznoscéu robe ugovoru.

Zloupotreba izraza garancija
Clan 55.

Pri zakljucenju ugovora o prodaji robe i oglasavanju povodom prodaje,
trgovac je duzan da se uzdrzi od upotrebe izraza ,, garancija” i izraza s tim
znacenjem, ako po osnovu ugovora o prodaji potrosac ne stice vise prava nego
iz zakonske odgovornosti trgovca za nesaobraznost robe ugovoru, odnosno
drugih prava u skladu sa ovim zakonom.

Reklamacija
Reklamacija i nacin reSavanja reklamacije
Clan 56.

Potrosac moze da izjavi reklamaciju prodavcu radi ostvarivanja

svojih prava iz ¢l. 52, 54. i 81. ovog zakona, kao i zbog pogresno obracunate
cene i drugih nedostataka.

Prodavac je duzan da na prodajnom mestu vidno istakne obavestenje o
nacinu i mestu prijema reklamacija, kao i da obezbedi prisustvo lica
ovlaséenog za prijem reklamacija u toku radnog vremena.

Potrosac moze da izjavi reklamaciju usmeno na prodajnom mestu gde je
roba kupljena, odnosno drugom mestu koje je odredeno za prijem reklamacija,
telefonom, pisanim putem, elektronskim putem, odnosno na trajnom nosacu
zapisa, uz dostavu racuna na uvid ili drugog dokaza o kupovini (kopija racuna,
slipisl)

Prodavac je duzan da vodi evidenciju primljenih reklamacija i da je

¢uva najmanje dve godine od dana podnosenja reklamacija potrosaca.
Prodavac je duzan da potrosacu izda pisanu potvrdu ili elektronskim

putem potvrdi prijem reklamacije, odnosno saopsti broj pod kojim je zavedena
njegova reklamacija u evidenciji primljenih reklamacija.

Evidencija o primljenim reklamacijama vodi se u obliku ukoricene

knjige ili u elektronskom obliku i sadrzi narocito 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 potrosacu, datumu dostavijanja te odluke, ugovorenom
primerenom roku za reSavanje na koji se saglasio potrosac, nacinu i datumu
resavanja reklamacije, kao i informacije o produzavanju roka za resavanje
reklamacije.

Prodavac je duzan da bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od
dana prijema reklamacije, pisanim ili elektronskim putem odgovori
potrosacu na izjaviljenu reklamaciju. Odgovor prodavca na reklamaciju
potrosaca mora da sadrzi odluku da li prihvata reklamaciju, izjasnjenje o
zahtevu potroSaca i konkretan predlog i rok za resavanje reklamacije. Rok ne
moze da bude duzi od 15 dana, odnosno 30 dana za tehnicku robu i namestaj,
od dana podnosenja reklamacije.

Prodavac je duzan da postupi u skladu sa odlukom, predlogom i rokom



za resavanje reklamacije, ukoliko je dobio prethodnu saglasnost potrosaca.
Ukoliko prodavac iz objektivnih razloga nije u mogucnosti da udovolji

zahtevu potrosaca u roku koji je dogovoren, duzan je da o produzavanju roka za
resavanje reklamacije obavesti potrosaca i navede rok u kome Ce je resiti,

kao i da dobije njegovu saglasnost, sto je u obavezi da evidentira u

evidenciji primljenih reklamacija. Produzavanje roka za resavanje

reklamacija moguce je samo jednom.

Nemogucnost potrosaca da dostavi prodavcu ambalazu robe ne moze

biti uslov za resavanje reklamacije niti razlog za odbijanje otklanjanja
nesaobraznosti.

Ovaj pravilnik ima da bude uvek dostupan kupcima na veb prezentaciji trgovca i u prostorijama trgovca, kako
bi se sa istim upoznali.

Pravilnik stupa na snagu danom donosenja.

Za "FITCO" d.o.o.

Direktor

Imre Parokai



