POSTUPAK RESAVANJA REKLAMACIJE POTROSACA U VEZI PROIZVODA ZA
KOJE SE NE IZDAJE GARANTNI LIST

Imajucéi u vidu, da je postupanje po reklamaciji potroSaca pravno izuzetno zahtevno pitanje, i da
je nuzno da u potpunosti ispostujete procedure koje su zakonom propisane u takvim situacijama,
zelimo da Vas tim povodom upoznamo sa osnovnim pravima i obavezama.

Prava potroSaca

Potrosa¢ ima pravo da u roku od Sest meseci od dana izvrSene kupovine proizvoda, odnosno
pruzene usluge, podnese reklamaciju uz racun 0 kupovini u prodajnom objektu prodavca,
odnosno davaoca usluge, u kome je proizvod kupljen, odnosno usluga pruzena (¢lan 36. stav 2.
Zakona o uslovima za obavljanje prometa robe, vrSenje usluga u prometu robe i inspekcijskom
nadzoru i ¢lan 52.stav 7. i 53.stav 2. Zakona o zastiti potroSaca).

Uz reklamaciju i prilozeni fiskalni racun, potrosac je po pravilu duzan da stavi na uvid proizvod
na koji se reklamacija odnosi.

Po osnovanoj reklamaciji potrosa¢ ima pravo na:

 zamenu kupljenog proizvoda za nov proizvod, odnosno proizvod odgovarajuc¢e marke (modela,
tipa), ili

* da mu se vrati iznos placen za taj proizvod u visini maloprodajne cene tog proizvoda na dan
vracanja, ili

» otklanjanje nedostatka na proizvodu o trosku prodavca.

U slucaju da je reklamacija potrosaca osnovan zbog nedostatka u izvrSenju odredene usluge,
potrosac ima pravo na:

* otklanjanje nedostatka, ili
* vracanje placenog iznosa, ili

* na smanjenje cene srazmerno nedostatku izvrSene usluge (€lan. 36. stav 3. Zakona o uslovima
za obavljanje prometa robe, vrSenje usluga u prometu robe i inspekcijskom nadzoru i ¢lan 52. st.
5. Zakona o zastiti potroSaca).

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

Kod prodaje polovne robe, moze se ugovoriti kra¢i rok u kome prodavac odgovara za
nesaobraznost, koji ne moze biti kraéi od jedne godine.

Uzimajuéi u obzir prirodu robe i svrhu zbog koje je potrosa¢ nabavio, opravka ili zamena mora
se izvrsiti u primerenom roku bez zna¢ajnih neugodnosti za potro$aca i uz njegovu saglasnost.

Sve troskove koji su neophodni da bi se roba saobrazila ugovoru, a narocito troskove rada,
materijala, preuzimanja i isporuke, snosi prodavac.

Ukoliko potrosa¢ pretrpi Stetu prouzrokovanu proizvodom sa nedostatkom, odnosno
neizvrSenjem usluge ili izvrSenjem usluge sa nedostatkom, mozZe da zahteva i naknadu Stete.

Za proizvode za koje je prilikom kupovine potrosa¢ bio obavesten i znao da su sa nedostatkom
prodavac ne odgovara (¢lan. 37. Zakona o uslovima za obavljanje prometa robe, vrSenje usluga u
prometu robe i inspekcijskom nadzoru i Zakona o zastiti potrosaca).



Obaveze prodavca - davaoca usluge

Prodavac, odnosno davalac usluge je u obavezi da svojim aktom (pravilnikom, odlukom i sl.)
blize utvrdi nacin i uslove reSavanja prigovora - reklamacije potrosaca.

Prodavac je duzan da vodi evidenciju primljenih reklamacija i da je Cuva najmanje dve godine od
dana podnoSenja reklamacija potrosaca.

Prodavac je duzan da potro$acu izda pisanu potvrdu ili elektronskim putem potvrdi prijem
reklamacije, odnosno saopsti broj pod kojim je zavedena njegova reklamacija u evidenciji
primljenih reklamacija.

Ovlasceno lice u prodajnom objektu u kome je proizvod kupljen duzno je da utvrdi:

* da li je proizvod kupljen u prodajnom objektu;

* da li je potroSa¢ imao rac¢un 0 kupljenom proizvodu izdat u tom prodajnom objektu;
* da li je proteklo 6 (Sest) meseci od dana izvrSene kupovine proizvoda;

* da li je nedostatak nastao krivicom potrosaca.

Prodavac je duzan da bez odlaganja, a najkasnije u roku od osam dana od dana prijema
reklamacije, pisanim ili elektronskim putem odgovori potrosa¢u o svojoj kona¢noj odluci na
izjavljenu 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 1
namestaj, od dana podnoSenja reklamacije (¢lan. 36. stav 4. Zakona o uslovima za obavljanje
prometa robe, vrienje usluga u prometu robe i inspekcijskom nadzoru i ¢lan 56. stav 7. Zakona o
zastiti potrosaca).

Ovlasceno lice u prodajnom objektu moze odbaciti kao neosnovanu reklamaciju potroSaca, ako
nesumnjivo utvrdi da je nedostatak na proizvodu nastao krivicom potrosaca, odnosno usled
nepridrZavanja uputstva za upotrebu, odnosno ako proizvod nije koriS¢en i odrzavan u skladu sa
deklaracijom na proizvodu.

Ukoliko reklamacija nije prihvac¢ena od strane trgovca, naroCito ako je do nedostatka doslo
krivicom potroSaca, ovlaS¢eno lice je duzno da potroSaca obavesti da po vaze¢im propisima
nema pravo na podnosenje reklamacije.

Za proizvod koji se daje u zamenu za neispravan proizvod, trgovac je u obavezi da izda novi
racun, kao da je izvrSio prodaju novog proizvoda i od dana izdavanja tog racuna potroSa¢ ima
pravo da u roku od Sest meseci od dana izvrSene zamene proizvoda, podnese pismenu
reklamaciju prodavcu i za zamenjeni proizvod.

NadleZnost republi¢ke trziSne inspekcije

Inspekcijski nadzor nad sprovodenjem Zakona o zastiti potrosaca i propisa donetih na osnovu
ovog zakona vr§i ministarstvo nadlezno za poslove trgovine, preko trziSnih inspektora, kao 1
ministarstvo nadlezno za poslove turizma, preko turistickih inspektora, u skladu sa ovlaséenjima
propisanim ovim zakonom 1 propisima kojima se ureduje inspekcijski nadzor u ovim oblastima.
(€. 154. 1 155 Zakona o zastiti potrosaca).

Nadleznost republicke trziSne inspekcije utvrdena je i odredbama Zakona o uslovima za
obavljanje prometa robe, vr$enje usluga u prometu robe.

Inspekcijski nadzor po prijavama nezadovoljnih potrosaca vrsi se u maloprodajnim objektima
prodavaca pravnih lica i preduzetnika.

Postupanje po prijavi potrosaca



Ispitivanje prijave nezadovoljnog potrosaca

- pre pokretanja upravnog postupka, odnosno vrSenja inspekcijskog nadzora kod prodavca,
trzi$ni inspektor prethodno utvrduje da li je nezadovoljni potrosac:

- u zakonskom roku podnosio prodavcu reklamaciju;

- precizirao svoj zahtev prema prodavcu (povracaj novca, zamena proizvoda ili popravka o
troSku prodavca);

- u zakonskom roku dobio odluku - odgovor prodavca u pogledu osnovanosti njegovoe
reklamacije;

- uz prijavu naveo ili podneo dodatne dokaze ili naveo nove okolnosti koji potkrepljuju
osnovanost njegovog odbijenog reklamacije.

Ukoliko trzi$ni inspektor utvrdi da je potrosa¢ u svemu postupio u skladu sa zakonskim
odredbama, izvrsi¢e kod prodavca inspekcijski nadzor i proveru navoda potrosaca.

Postupanje trziSnog inspektora kod prodavca

Trzisni inspektor je ovla$éen da utvrdi: da li je prodavac svojim aktom (pravilnikom, odlukom 1
sl.) blize utvrdio nacin i uslove reSavanja reklamacije potroSaca, da li je potrosatu omogucio
podnosenje reklamacije i da li je vodio postupak njegovog reSavanja.

Ovlascenja nadleZnih inspektora regulisana su ¢lanom 156. stav 2.ZOZP

U slucaju utvrdivanja povrede zakona inspektor nalaze trgovcu, odnosno prodavcu da otkloni
utvrdenu nepravilnost i odreduje rok u kojem ¢e trgovac, odnosno prodavac biti duzan da otkloni
nepravilnost, a koji ne moze biti kra¢i od 24 sata niti duzi od dva meseca, ako drugacije nije
propisano.

Ako trgovac, odnosno prodavac ne postupi po nalogu, inspektor ¢e reSenjem izreéi meru
privremene zabrane prometa robe, odnosno vrsenja usluge na koju se mera odnosi.

Ukoliko trzisni inspektor utvrdi da je prodavac odbio da u propisanom roku postupi po zalbi
potrosaca, donece reSenje kojim ¢e prodavcu naloziti da odgovori na reklamaciju potrosaca, bez
prava da sugeriSe da li je reklamacija osnovana, ili ne.

O ishodu inspekcijskog nadzora kod prodavca, trziSni inspektor pismeno obavestava podnosioca
prijave - potrosaca (C¢lan 41. stav 2. Zakona o uslovima za obavljanje prometa robe, vrienje
usluga u prometu robe i inspekcijskom nadzoru).

Zahtev za pokretanje prekrSajnog postupka

Po okoncanju inspekcijskog nadzora po osnovanoj prijavi potroSaca, trzisni inspektor je ovlaséen
da podnese prekrSajnom sudu zahtev za pokretanje prekrSajnog postupka protiv prodavca
pravnog lica i odgovornog lica u pravnom licu ili preduzetnika zbog prekrsaja ako nije omogucio
potrosacu da ulozi reklamaciju u prodajnom objektu u kome je proizvod kupljen, odnosno u
kome je usluga pruzena ili na drugom mestu koje je za to odredeno ili ako reklamaciju ne uzme u
postupak 1 po njemu ne donese odluku na nacin i u rokovima, propisanim zakonom (¢lan 53. st.
1. tac. 10) 1 13) i st. 2. i ¢lan 54. stav 1. Zakona o uslovima za obavljanje prometa robe, vrSenje
usluga u prometu robe i inspekcijskom nadzoru, odnosno odredbama Zakona o zastiti potrosaca).



